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Resumen

La presente investigacion propone un plan de capacitacion al personal para mejorar la
calidad del servicio en la empresa concesionaria Nor autos Chiclayo S.A.C. en el periodo 2019,
tiene como objetivo principal la Elaboracion de un plan de capacitacion al personal para
mejorar el nivel de la calidad de la atencion ofrecida en la empresa. El tipo de investigacion es
descriptiva propositiva, ya que describe los fendmenos que se estan observando como
resultado del servicio de ventas. El disefio de la investigacion es no experimental, porque no se

manipulan las variables en estudio

El objeto de estudio son los clientes de la empresa siendo un total de 3,500 que se
encuentran registrados y la muestra es de 346 clientes. Para la recoleccion de datos se aplico
encuestas, utilizando como instrumento un cuestionario, La hip6tesis de la investigacion se
comprobd realizandose la prueba de contrastacion de hipétesis estadistica de diferenciacion de
medias o promedios, utilizando la técnica paramétrica T Student para muestras relacionadas o

emparejadas. Con la cual se comprobd las mejoras en la servicio de la empresa.

Palabras claves: Plan de capacitacion, trabajadores, calidad de servicio.



Abstract

This research proposes a staff training plan to improve the quality of service at the nor
autos Chiclayo S.A.C. In the 2019 period, its main objective is the Development of a staff
training plan to improve the level of quality of care offered in the company. The type of
research is descriptive purpose, since it describes the phenomena that are being observed as a
result of the sales service. The research design is non-experimental, because the variables under

study are not manipulated.

The object of study is the company's clients, with a total of 3,500 registered and the
sample is 346 customers. For the data collection, surveys were applied, using a questionnaire as
an instrument. The research hypothesis was verified by performing the test of statistical
hypothesis of differentiation of means or averages, using the T Student parametric technique
for related or matched samples. With which the improvements in the company's service were

verified.

Keywords: Training plan, workers, quality of service.
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l. Introduccion:

El factor humano representa el medio que contribuye a determinar el correcto
funcionamiento de las empresas, ya que es el principio y motor de toda organizacién, su
influencia es decisiva en el desarrollo, evolucion y futuro de la misma, el hombre es y
continuaré siendo el activo més valioso de una empresa. Por ello se ha venido dando un
mayor énfasis a la capacitacion del personal. Cabe resaltar que para todo tipo de empresas, es
de gran importancia medir la calidad del servicio que brinda a sus clientes para conocer asi su

nivel de desempefio actual, y lograr su satisfaccion total.

La presente investigacion propone un Plan de Capacitacion para mejorar la Calidad
de Servicio en la empresa Nor Autos SAC en Chiclayo. Considerando que la implementacion
de un plan de capacitacién produce un trabajo mas eficiente en los trabajadores y que siempre
se debe mantener a la empresa en el mercado, ya que cada vez es mas competitivo. Nace el
interés reflejado en la siguiente formulacion del problema de la investigacién: ¢Un plan de
capacitacion contribuira a mejorar la calidad del servicio en la empresa concesionaria Nor
Autos Chiclayo SAC? para dar respuesta se pretende como objetivo general elaborar un plan
de capacitacion, que permita reforzar las habilidades de los trabajadores para brindar calidad
servicio. Para tal propdsito se presentan los siguientes objetivos especificos: Describir el
servicio que actualmente brinda la empresa concesionaria Nor Autos Chiclayo SAC; luego
identificar los factores que afectan la calidad de servicio brindada por trabajadores; y
Elaborar un plan de capacitacién para mejorar la calidad del servicio en la empresa.
Concesionaria Nor Autos Chiclayo SAC.

La empresa concesionaria Nor Autos Chiclayo SAC, es una Compafiia que ofrece los
mejores vehiculos de la marca TOYOTA, marca reconocida mundialmente por su buena
calidad, seguridad y fortaleza en el mercado automotriz, su compromiso es hacer la
diferencia en la mejor atencion al publico; tanto en la adquisicion de su vehiculo, como en
obtener repuestos, accesorios Yy servicios de la mejor calidad y a precios convenientes. La
razon por la que tome la decision de realizar esta tesis, fue por que como trabajadora de la
empresa pude percibir que en ciertas oportunidades habia una mala comunicacion en el area
de ventas, ya sea por una mala atencion, oh por discusiones frente al cliente, acciones que a la
larga generan una imagen erronea de la empresa, ya que no siempre es asi. Cabe resaltar que
la empresa Nor Autos Chiclayo SAC, es una de las que mejor estd posicionado en el
mercado automotriz en la ciudad de Chiclayo, debido a que es una empresa con muchos afios



de experiencia en la venta de autos comenzando sus operaciones desde 1998 como

concesionario Toyota.

La investigacion presenta las siguientes justificaciones del estudio:
Tiene justificacion teodrica porque la investigacion fue respaldada en elementos teoricos
descrito por diferentes autores que fundamentan la razon de ser de esta investigacion por
estudios ya realizados respecto a la Capacitacion de personal y la Calidad de servicio en la

empresa Nor Autos SAC.

Tiene justificacion social por que la decision de Capacitar al personal traerad
beneficios a los clientes al tener servicios de calidad como resultado de que la empresa
contara con servicios eficientes, ademéas se beneficiarian los trabajadores al realizar sus
actividades de manera adecuada haciendo menos estresante el trabajo diario y mas eficiente.

Tiene justificacion practica porque esta investigacion sirve para demostrar que
mediante un Plan de Capacitacion se puede conseguir mejoras en la Calidad de servicio de la

empresa Nor Autos SAC.

Adicionalmente, es importante que la empresa determine en qué aspectos del servicio
brindado se debe mejorar de tal forma que se pueda optar por una atencion adecuada a los
requerimientos de calidad que exige empresa cuya tendencia de negocio esta en crecimiento,
para lo cual serd necesario contar con un Plan de capacitacion que sirva de herramienta para

lograr la eficiencia en la calidad de servicio en la empresa.

La investigacion es importante porque que mediante un plan de capacitacién se
obtendran mejoras en los aspectos donde se presenten deficiencias en el servicio brindado por
la empresa, de tal forma que se plantee estrategias de mejora que serian aplicadas en

beneficio de los propietarios, trabajadores y clientes.

Dentro de las limitaciones del estudio, el objeto de estudio son los clientes de la
empresa Nor Autos Chiclayo SAC a los cuales se les abordo con una encuesta para que
brinden informacion sobre el servicio que recibieron de los trabajadores, esta encuesta se
realizd en una sala de espera de la empresa en estudio y algunos de los clientes mostraban
mucha prisa, molestias y un poco de desinterés. Otra de las limitaciones es la de informacién

a la que se tiene poco acceso y no se encuentra sistematizada ni actualizada.



Il.  Marco teorico:

2.1. Antecedentes Bibliograficos:
Ambito internacional

Lescano (2014) en su articulo “Cémo desarrollar un proceso de capacitacion con

orientacion al servicio para los empleados” concluye que

Como proposito se debe analizar los factores a tomarse en cuenta cuando se pretenden
desarrollar procesos de capacitacion para los empleados que proporcionan servicio a los
clientes, tanto aquellos de linea de frente como los de apoyo. En ese sentido, presenta un
modelo de organizacion orientada al servicio, inspirado en el enfoque antropolégico
desarrollado por el profesor Pérez Lopez, que nos ayuda a entender como debe funcionar una
empresa que busca destacar y consolidarse en el campo de los intangibles en esta era global.
A partir de este enfoque de organizacion, desarrolla otro modelo que contribuye a forjar la
orientacion al servicio de los empleados a través de los procesos de capacitacion. La
aplicacién de estos dos modelos intenta ayudar a que la organizacion cuente con empleados
productivos, satisfechos y leales, fomentando asi la capacidad de servicio en la organizacion.
Los modelos citados fueron aplicados en un proceso de capacitacion realizado para los
empleados del principal distribuidor de autos de la marca Nissan en Perd. Partiendo del
propdsito central de mejorar el enfoque en el cliente y la orientacion al servicio de los
empleados, tanto de linea de frente (servicio externo) como de apoyo (servicio interno), busca
impulsar principalmente en el servicio, su estilo de servicio propio y sus valores corporativos
y éticos. En esa linea, identificamos unos objetivos que contribuyeran a incrementar la
competencia de los empleados en la entrega del servicio. Asimismo, fijamos los modos y
actitudes a reforzar para mejorar y homogeneizar el estilo de servicio y el ambiente interno de
colaboracion, y, finalmente, determinamos los aspectos que coadyuvaran a fortalecer los

comportamientos propios de la cultura de servicio de la organizacion. (p, 33)

Asimismo Lescano (2014) afirma que los objetivos para impulsar la orientacion al
servicio estuvieron centrados en reforzar o ampliar conceptos y desarrollar habilidades
enfocadas principalmente en:

a) Servicio externo: cumplir plenamente los estandares y procedimientos del servicio
externo, perfeccionar la capacidad de escucha activa y asertividad, identificar y sobrepasar las
expectativas del cliente, resolver problemas de los clientes, enfrentar situaciones dificiles,

cumplir promesas, crear experiencias memorables y agregar valor al servicio.



b) Servicio interno: perfeccionar la capacidad de escucha activa y asertividad, manejo
de conflictos, trabajo en equipo, resolver problemas, cumplir con eficiencia los estandares y
procedimientos internos. Asimismo, se incluye los aspectos relacionados con los modos de
ser que fortalecieran las actitudes y valores propios del clima y cultura de servicio: empatia,
actitud colaborativa e iniciativa, motivacion trascendentel0 y espiritu de servicio, energia y
entusiasmo, optimismo, autocontrol, equilibrio emocional, aprendizaje personal y
autoconocimiento, paciencia, serenidad, mejora personal, integridad. (p, 34)Esta
investigacién muestra un gran aporte ya que con los modelos de reforzamiento aplicados
tanto para los empleados como para los jefes de linea se muestra interés por mejorar sus

procedimientos en la organizacién de manera conjunta.

Moreira (2013).en su tesis “Necesidades de capacitacion profesional del personal
administrativo de la Universidad Cristiana Latino América extension Guayaquil para mejorar
la calidad de servicio”. Concluye que a través de un diagnéstico las necesidades de
capacitacion profesional para evaluar la calidad de servicio que ofrecia el personal
administrativo de la universidad. se pudo detectar que mas del 65% de los informantes
consideran que el personal administrativo requiere ser capacitado en diferentes temas para
estar acorde con los adelantos de la ciencia y tecnologia, un 96.9 % de la poblacion Manifestd
que esta de acuerdo y totalmente de acuerdo que la formacién profesional incide en la calidad
del servicio, de ahi resalta que el personal administrativo sea capacitado en talleres practicos
para mejorar el servicio requerido por los usuarios, asi mismo el 87% considera que hay
fallas en servicio ya que esto ayudara a mejorar y brindar un servicio de calidad. Moreira
afirma que las politicas de atencion al cliente tanto interno como externo son débiles, dado
que la universidad no ha brindado la capacitacion permanente al personal administrativo por
lo que no responden adecuadamente a los requisitos de los usuarios, asi mismo la comunidad
universitaria administrativa estan de acuerdo con recibir talleres de capacitacién para mejorar
el servicio de atencion al cliente. Por lo cual la autora recomienda realizar periodicamente la
respectiva medicion del desempefio laboral, la cual permitird contar con directrices claras
para la toma oportuna de decisiones, igualmente en los planes de capacitacion, se debe
disefiar mddulos de capacitacion de acuerdo a los temas que resulten de la evaluacién y que el
evaluador considere se deben reforzar. Esta investigacion aporta hacia el interés de mejorar la
calidad en el servicio, considerandola es un valor relativo que determina el cliente, por esta

razén, es necesario identificar con precision las cambiantes necesidades y expectativas de los



clientes con los servicios que ofrecemos y un factor primordial para lograrlo es tener a

nuestro personal constantemente capacitado.

Benalcazar (2014) en su investigacion: “Programa de capacitacion para mejorar la
calidad del hotel San Francisco, canton Daule, provincia del Guayas. Ecuador sefiala que la
tesis se desarrolla en el hotel “San Francisco”, canton Daule, provincia del Guayas, empresa
que se dedica a la comercializacion de servicios de alojamiento, restauracion y salon para
eventos sociales y empresariales, el hotel fue creado hace seis afios con el proposito de ser un
lugar donde el visitante se encuentre lo mas comodo posible durante su estancia, para asi
obtener el reconocimiento de parte de sus clientes; el problema que se suscita en actuales
circunstancias es el aumento de quejas por parte de los clientes, lo cual ha afectado a nivel
econdmico ya que los ingresos han bajado, ante tal inconveniente se deduce que la calidad de
servicio al cliente, elemento primordial en la hoteleria, no esta superando las expectativas de
los usuarios; El programa de capacitacion es la propuesta que busca convertirse en una
herramienta para el personal de este hotel, ya que serd una oportunidad para trabajar juntos
brindando conocimientos Utiles para mejorar el potencial profesional. El aporte que deja esta
investigacion es que es necesario darle al personal herramientas y conocimientos mediante
capacitaciones como elementos importantes para brindar calidad en los servicios a los

clientes.
Ambito nacional

Escalante (2015) en su investigacion: “Programa de capacitacion constante y la
productividad en las ventas del area de consultas generales del centro de contacto del BCP.
Universidad Nacional de Trujillo concluye que existe influencia de un programa de
capacitacion constante en la productividad de las ventas del area de consultas generales del
centro de contacto de BCP. Para lo cual se hizo una encuesta especificamente dirigida a los
colaboradores del area, en donde se pudo detectar que el 49% de los encuestados manifiesta
que tenian dificultad para manejar con facilidad las objeciones de los clientes, un 67% se
encuentra de acuerdo en que una productividad constante requiere una capacitacion
constante, asi mismo 57% de los colaboradores manifestd que si solicitaria un programa de
capacitacion. Escalante afirma que en su mayoria el area de consultas generales esta
conformado por personal joven, por lo cual ante una informacion se requiere de una
capacitacion frecuente que ayudaria a elevar a su nivel de productividad en las ventas y a la

par su desarrollo personal, debido a esto la autora recomienda a la empresa capacitar



constantemente a su personal en lo que respecta a los conocimientos de las caracteristicas y
cambios de informacion que se da constantemente a cerca del producto, técnicas de ventas,
asi como enfocarnos también en conocer las necesidades de los clientes ya que ello generaria
reducirla el tiempo de espera, de esa manera los clientes nos escucharian con més claridad y
se podria concretar con el ofrecimiento del producto y ser una venta potencial. La
investigacion aporta que es importante la aplicacion de un programa de capacitacion
constante ya que influye positivamente en la productividad de las ventas y a su vez
contribuye a su desarrollo personal de los trabajadores.

Sanchez (2014) en su investigacion “Capacitacion en Habilidades de atencién al
cliente para Mejorar la calidad del Servicio Brindado en el Restaurante Mar Picante.
Universidad Privada Antenor Orrego. Trujillo. Perd “nos muestra que tuvo como objetivo
elaborar un plan de capacitacion en habilidades de atencion al cliente para mejorar la calidad
del servicio n el restaurante Mar Picante. En donde con el método de la encuesta se tuvo
como resultado que el 40% de los trabajadores considero que deben ser capacitados en
habilidades de atencion al cliente, un 40% creian que la atencion era buena, asi mismo el 5%
de los encuestados no percibia cortesia en el trato por parte de los trabajadores. Sanchez
concluye que al medir la calidad del servicio en el restaurante Mar Picante antes de la
implementacién del plan de capacitacion, encontramos que este era calificado por los clientes
como una calidad de servicio deficiente, concluyendo que el enunciado del problema
planteado para la presente investigacion tuvo fundamento real, ya que la calidad del servicio
no estaba bien visto por los clientes y tuvo que plantearse una medida para revertir la
situacion que en este caso fue la implementacion de un plan de capacitacion que no solo
impacta en el ambito econdémico, al mejorar la satisfaccion del cliente con las habilidades de
los trabajadores y fidelizarlos con la empresa, sino que también tienen impacto en el
desarrollo personal de cada trabajador quienes notan la diferencia en sus capacidades para
afrontar diversos problemas, para ejecutar su trabajo y relacionarse con los clientes. Por lo
cual la autora recomienda realizar un seguimiento de los beneficios que se derivaron de la
implementacion del plan de capacitacién asi mismo a las aplicaciones que le dan los
trabajadores, a la tematica incluida en el plan de capacitacion, para poder evaluar si todos los
conocimientos adquiridos estan siendo aplicados o si debe modificarse para futuros
planteamientos de la capacitacion. Este estudio hace que la presente investigacion reafirme

su interés sobre lo importante que es implementar un plan de capacitacion para todo tipo de



empresas, con el fin de que la calidad del servicio que brinden a los clientes genere relaciones

duraderas con la empresa.

Vela y Zavaleta (2014) en su investigacion “Influencia de la calidad del servicio al
cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas Claro en Tottus — Mall, de la ciudad de
Trujillo, nos describen que tuvieron como objetivo establecer la influencia que existe entre la
calidad del servicio y el nivel de ventas en tiendas de cadenas Claro Tottus- Mall de la ciudad
de Trujillo, en donde con el método de encuestas se pudo detectar que el 58% de los factores
controlables influyen en el nivel de ventas, ya que se puede decir que son mas faciles de
manejar porque involucran el buen trato del promotor, un 18% de los encuestados valoran los
elementos tangibles( productos) y el 17% valora la confiabilidad, la fuerza de ventas en base
a estos elementos, puede asegurar una buena compra y lograr la satisfaccion del cliente. Los
autores concluyen que la calidad del servicio brindado en la cadena de tiendas Claro-Tottus
influyen de manera directa en el nivel de ventas lo cual implica que si existe una buena
calidad de servicio esto repercute en el incremento del nivel de ventas , a su vez la evaluacion
de las dimensiones de calidad de servicio, en términos de infraestructura moderna,
confiabilidad, empatia, respuesta tiene un impacto positivo en los clientes, debido a que
confian en los productos ofertados y son escuchados ante cualquier duda que tenga sobre los
productos por parte de los promotores de ventas. Por lo que los autores recomiendan
capacitar a la fuerza de ventas en el servicio al cliente a efecto de que se convierta en fuente
de su ventaja competitiva con respecto a sus competidores efectuando una evaluacion
trimestral sobre la satisfaccion al cliente a través de la metodologia del cliente incognito, para
tomar los correctivos necesarios y mejorar el nivel de ventas. La investigacion de Vela y
Zavaleta, permite conocer lo importante de la experiencia en el servicio porque en funcién de
ella el cliente emite un juicio de valor respaldado por los hechos que lo van a llevar a tomar
una decision favorable o desfavorable con respecto a la empresa. Ya que hoy en dia el
cliente cuenta con mayores opciones de compra Yy por ello se vuelven mas selectivos y
naturalmente buscan obtener el mejor producto, con las mejores condiciones, y con el mejor

trato.
Ambito local

Pérez (2014) en su investigacion “La calidad del servicio al cliente y su influencia en
los resultados econdmicos y financieros de la empresa Restaurante Campestre SAC -Chiclayo

periodo Enero - Septiembre 2011 y 2012,” USAT encontrd que los clientes no se encontraban



satisfechos completamente con el servicio que brindaba el restaurante, evaluando las
diferencias de la empresa y realizando una comparacion con sus resultados econémicos y
financieros se logro detectar que a los clientes no solo les motiva los platos tipicos de la zona,
sino que tienden a buscar lugares acogedores y familiares que se encuentren limpios,
arreglados, modernos y sean agradables a la vista, ademéas que ofrezcan un trato amigable,
por lo que se obtendrd mejores ganancias, la generacion de utilidades ayuda a optimizar los
recursos y obtener mejores resultados econdémicos y financieros. Peérez concluye que la
evaluacion financiera efectuada con respecto a la liquidez general de la empresa no es buena
e insuficiente para permitirle seguir con sus operaciones diarias, los ratios de gestion nos
indican que la empresa esta aprovechando todos sus recursos para poder mejorar esta
situacion, no hay rentabilidad apropiada por ende la empresa es ineficiente, se encuentra
debajo del promedio del sector y no ha generado los ingresos que deberia, lo que indica que
ha realizado una deficiente gestion empresarial asi mismo los resultados estudiados en la
calidad del servicio revelan que la empresa ofrece un servicio regular, atiende
moderadamente las necesidades de sus clientes, sin embargo puede mejorar la prestacion de
su servicio para adelantarse a los requerimientos y asi superar las expectativas del cliente,
mientras la empresa ofrezca un mejor servicio los ingresos aumentaran, mejorando sus
resultados econdmicos, es por ello que el autor recomienda que un punto importante en la
calidad del servicio al cliente es la distincién de la mercaderia y de los insumos, esto debe
mantener estandares de limpieza y cuidado, tanto en el proceso de preparacion con la compra
de la mercaderia e insumos, que luego son utilizados en la preparacién de servicio, siempre se
debe procurar no solo buscar precios bajos para disminuir los costos sino que los insumos
sean de calidad y no hagan dafio a los clientes, la empresa requiere de tener un control de los
ingresos Yy salidas de la mercaderia e insumos para evitar posteriores deterioros y esto con

lleve a una mala calidad en los platos de comida y bebidas.

Zen (2013) en su tesis “Impacto de la capacitacion técnica laboral en el futuro
ocupacional de los jovenes que realizan el servicio militar voluntario, lineamientos
propuestos para mejorar su implementacion y funcionamiento, Lambayeque.” Manifiesta que
su objetivo principal en el cual pretende proporcionar lineamientos y propuestas a las
instituciones que propician la capacitacion ocupacional en el ministerio de educacion y de
defensa (ejercito), de acorde con las necesidades actuales para una mejor implementacion y
funcionamiento de los centros de capacitacion de las actividades actuales para una mejor

implementacién y funcionamiento de los centros de capacitacion técnico laboral, con la



finalidad de contribuir eficientemente en la conduccion de actividades de capacitacion
técnica laboral en las diferentes areas y modulo de instruccion y poder mejorar el futuro

ocupacional de los jovenes que realizan su ejercicio militar voluntario. (p, 32)

Saavedra (2011) en su investigacion: “La calidad de servicio y su influencia en la
satisfaccion del cliente en la empresa Sol y Mar, Pimentel SRL” en la cual demostrd que la
calidad de servicio en la empresa Sol y Mar Pimentel S.R.L, es vital dentro de una
organizacion, para que se mantenga en el mercado, por consiguiente una empresa que tienen
baja calidad de servicio es muy probable que desaparezca. Su investigacion se relaciond con
la calidad del servicio y satisfaccion al cliente, cuyo objetivo fue mejorar la calidad del
servicio de transporte publico urbano, en donde atreves de las encuestas se encontrd que
existe, carencia de capacitacion, ausencia de incentivos y motivacion al personal,
caracteristicas que permitieron, en donde Saavedra llega a la conclusion que el inadecuado
servicio y mala atencién al usuario conllevan a la deficiencia de la organizacion de la
empresa, es por ello el autor recomienda que usando el modelo de la calidad del servicio y
atencion al usuario propuesto en la siguiente investigacion, la empresa debe elaborar
estrategias para motivar e incentivar y capacitar a su personal, la cual le permita mejorar su
calidad que brinda al usuario y generar una buena imagen y posicion en el mercado para mi
investigacion. El aporte que nos muestra este estudio es que por la falta de capacitacion la
empresa esta pasando por un mal momento y sus trabajadores se encuentran desmotivados y
muchas veces sin saber como hacer su trabajo, por lo cual si se aplica capacitaciones al
personal esto mejoraria elevando asi la personalidad de ellos y las ganancias de la

organizacion.

2.2. Bases tedricas:
2.2.1.Estrategias de promocion en redes sociales
Chiavenato (2007) define la capacitacion como “el proceso educativo de corto plazo,
aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcién de objetivos definidos” (p.
386).

Bohlander-Snell-Sherman (2001) se refieren a “la capacitacion como la frecuencia de
manera continua para referirse a la generalidad de los esfuerzos iniciados por una
organizacion para impulsar el aprendizaje de sus miembros. A este respecto, las

organizaciones exitosas brindan un importante apoyo a sus empleados para incrementar sus



conocimientos y por ende sus habilidades y destrezas para un mejor desenvolvimiento en el
campo laboral asi como el incremento de nuevas técnicas y actitudes que ayuden a solventar

los problemas que se presenten en la organizacion” (p.216).

Mondy & Noe (2005) exponen que “la capacitacion y el desarrollo es el centro de un
esfuerzo continuo disefiado para mejorar las capacidades de los empleados y el desempefio

organizacional” (p. 202).

Si hacemos comparacion de las definiciones de los autores, estos coinciden que la
capacitacion es un proceso que utiliza la organizacion para darles instruccién a los
empleados y asi desarrollar sus tanto sus habilidades como conocimientos para que se

desenvuelvan de mejor manera en el campo laboral

Sobre lo expuesto por los diferentes autores, el concepto que mas se adapta a este
trabajo de investigacion es el planteado por Chiavenato (2007) quien sefiala que por medio de
la capacitacion los empleados adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y
competencias en funcion de objetivos definidos, en pro del logro de las metas personales y

organizacionales.
2.2.2. Ciclo de capacitacion

Chiavenato (2007) lo define como “el acto intencional de proporcionar los medios que
permitiran el aprendizaje, el cual es un fendmeno que surge como resultado de los esfuerzos
de cada individuo.” (p 388)

Bohlander (2001), sefialan que “la capacitacion debe desarrollar un puente entre la
fuerza laboral y la organizacion, ademas de relacionarse con ciertos principios de
aprendizaje; por esta razon, gerentes y empleados deben comprender que los distintos
métodos y técnicas de capacitacion varian segun el grado en que se utilizan tales principios.”
(p. 225). Referente a lo anteriormente sefialado, ambos autores coinciden que el ciclo de la
capacitacion se refiere a las técnicas de aprendizaje utilizadas por las organizaciones para
llevar a cabo el proceso de adiestramiento del personal contratado por la empresa. Se
consideran cuatro niveles de evaluacion, cada uno relacionado con ciertos elementos del
proceso integral de la capacitacion, saber: De Reaccion o satisfaccion, que da respuesta a la
pregunta: ";Le gustd la actividad a los participantes?", y que busca determinar en qué medida
los participantes valoraron la accién capacitadora. Aprendizaje, que da respuesta a la

pregunta: "¢Desarrollaron los objetivos los participantes en la accion de capacitacion?",
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siendo su proposito el determinar el grado en que los participantes han logrado los objetivos
de aprendizaje establecidos para la accion de capacitacion. Aplicacién o transferencia, que da
respuesta a la pregunta: "¢Estan los participantes utilizando en su trabajo las competencias
desarrolladas?", cuya finalidad es determinar si los participantes han transferido a su trabajo
las habilidades y el conocimiento adquirido en una actividad de capacitacion, identificando,
ademas, aquellas variables que pudiesen haber afectado el resultado. Costo o Beneficio, que
da respuesta a la pregunta: "¢ Cudl es el impacto operacional?", cuyo propoésito es determinar
el impacto operacional que ha producido una accion de capacitacion; si el impacto puede

expresarse en pesos, se puede identificar el retorno sobre la inversion (ROI).
2.2.3.Ventajas y desventajas de los programas y planes de capacitacion

Bohlander (2001) sefiala que las principales ventajas de la capacitacion consisten en
medios que permiten aumentar la eficacia tanto para la empresa como para sus trabajadores y
proporciona resultados como: Aumento de la eficacia organizacional, mejoramiento de la
imagen de la empresa, mejoramiento del clima organizacional, mejores relaciones entre
empresa y empleado, facilidad en los cambios y en la innovacion, aumento de la eficiencia,
evaluacion a nivel de los recursos humanos, reduccion de la rotacion del personal, reduccion
del ausentismo, aumento de la eficiencia individual de los empleados, aumento de las
habilidades de las personas, elevacion del conocimiento de las personas, cambio de actitudes
y de comportamientos de las personas, aumento de la productividad, mejoramiento de la
calidad de los productos y servicios, reduccion del ciclo de la produccién, reduccion del
indice de accidentes, reduccion del indice de mantenimiento de maquinas y equipos. Dentro
de las desventajas que se pudieran denotar en la capacitacion, realmente no se considera
alguna con importancia, a pesar que los costos que conlleva a establecer y poner en marcha
un programa de capacitacion, no se hacen comparables con las ganancias o valor agregado
que obtiene la empresa y los trabajadores, por permitirse alcanzar la calidad en los estandares

de calidad, produccion, comodidad, seguridad y bienestar mutuo.

Delfin (2012) define el plan de capacitacion, en aquel que conlleva al mejoramiento
continuo de las actividades laborales. Esto con el objeto de implementar formas éptimas de
trabajo. En este sentido, el plan va dirigido al perfeccionamiento técnico y tedrico del
empleado y el trabajador; para que el desempefio sea mas eficiente en funciones de los
objetivos de la empresa. Se busca producir resultados laborales de calidad, de excelencia en

el servicio; por otra parte, prever y solucionar problemas potenciales dentro de la

11



organizacion. A través del plan de capacitacion, el nivel del empleado se adecua a los

conocimientos, habilidades y actitudes que son requeridos para un puesto de trabajo.
2.2.4.Descripcion del proceso de elaboracion plan de capacitacion

Segun Delfin (2012), el plan de capacitacion se emprende de dos modos. El interno y
el externo. El primero se realiza dentro del mismo grupo de trabajo, se conoce también como
capacitacion inmanente. El segundo, un agente externo a la empresa brinda los conocimientos
que se requieren, ésta se denomina capacitacion inducida. Ambos métodos son efectivos y se
utilizan segun las circunstancias lo requieran. El plan de capacitacion esta constituido por

cinco pasos:

Deteccién y analisis de las necesidades. Identifica fortalezas y debilidades en el

ambito laboral, es decir, las necesidades de conocimiento y desempefio.

Disefio del plan de capacitacion: Se elabora el contenido del plan, folletos, libros,

actividades.

Se eliminan los defectos del plan haciendo una presentacién a un grupo pequefio de
empleados.

Ejecucidn del plan de capacitacion: Se dicta el plan de capacitacion a los trabajadores.

Evaluacién del plan de capacitacion: Se determinan los resultados del plan, los pros y

los contras del mismo.

Para la elaboracion de un Plan de Capacitacion se consideran, por lo menos, tres

aspectos:

Distribucion personalizada de los recursos: Se enfoca en lograr que la mayor cantidad
de empleados participen en el plan de capacitacion. Es necesario fijar el presupuesto

disponible para asignar la capacitacion.

Distribucion centrada en la capacitacion especifica: Estd destinada a resolver las
debilidades de la organizacion. Por ello, las acciones se orientan a temas que pueden estar

alejados de los intereses de los empleados.

Distribucion orientada a la capacitacion especifica dando razon de la capacitacion
general: El proceso de deteccion de necesidades da cuenta de las fortalezas, en la medida que
se han considerado todas las perspectivas y expectativas de la organizacion.
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Para Delfin (2012) dentro de una organizacién, la deteccion de necesidades de

capacitacion estad conformada por tres aspectos:

De la organizacion: Se centra en la determinacion de los objetivos de la empresa, sus

recursos y su relacion con el objetivo.

De las Funciones: Se enfoca sobre el trabajo. Revela las capacidades que debe tener
cada individuo dentro de la organizacién, en términos de liderazgo, motivacion,

comunicacion, dinamicas de grupos.

De las personas: Considera las fortalezas y las debilidades en el conocimiento, las

actitudes y las habilidades que los empleados poseen.

A partir de este conjunto de necesidades, el contenido del plan de capacitacion puede
establecer elementos fundamentales a abordar; entre los cuales tenemos: Las necesidades de
las personas, el crecimiento individual, la participacion como aprendizaje activo, la capacidad
para dar respuestas a necesidades de la realidad y la posibilidad de aplicarlas a la vida
cotidiana, producir una mayor interaccion e intercambio entre las personas, preparar al
personal para la ejecucion de las diversas tareas particulares de la organizacion, proporcionar
oportunidades para el continuo desarrollo personal, cambiar la actitud de las personas
creando un clima mas satisfactorio entre los empleados, aumentar la motivacion y hacerlos
mas receptivos a las técnicas de supervision y gerencia, el aprendizaje eficiente para la
utilizacion de técnicas adecuadas, ayudar al individuo en la solucién de problemas y en la
toma de decisiones, aumentar la confianza y la actitud asertiva, forja mejores actitudes
comunicativas, subir el nivel de satisfaccién con el puesto, permitir el logro de metas

individuales, eliminar los temores a la incompetencia o a la ignorancia individual.

Delfin (2012) explica que un plan de capacitacion intenta ensefiar a alguien un nuevo
conocimiento, para acrecentar el valor de esa persona en la organizacion. Esto en funcion de
los resultados del andlisis de las necesidades, en este sentido, un plan de capacitacion se

enfocara, al menos, en cuatro cuestiones, a saber:
Obijetivos de la capacitacion.
Deseo y motivacion de la persona.
Principios del aprendizaje.

Para Delfin (2012) los objetivos de un plan de capacitacion son:
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Productividad: La capacitacion ayuda a los empleados a incrementar su rendimiento y
desempefio.

Calidad: Los planes de capacitacion apropiadamente disefiados e implantados
contribuyen a elevar la calidad de la produccion de la fuerza de trabajo. Cuando los

trabajadores estdn mejor informados acerca de los deberes y responsabilidades.
2.2.5. Teorias sobre la calidad de servicio

Parasuraman, Zeithaml y .Berry (1985) muestran que la calidad de servicio es un
juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad del servicio que surge de la
comparacion entre las expectativas previas de los usuarios sobre el mismo y las percepciones
acerca del desempefio del servicio recibido. También explican que la calidad tiene las

siguientes dimensiones:

Los elementos tangibles, es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal

y materiales de comunicacion.
La Fiabilidad, Sirve para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

Capacidad de respuesta, es la disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y

proporcionar un servicio rapido.

Seguridad, son los conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza.
Empatia, es la atencion individualizada que ofrecen los empleados a sus Clientes.
2.2.6. Modelos de calidad de servicio

Torres 'y Vasquez (2015) proponen una evaluacién de los modelos de calidad de
servicio para su evaluacion y analisis. En su articulo, apoyado en una revision bibliografica
respecto a algunos de los modelos de evaluacion mas representativos en la literatura
cientifica, se caracteriza y analizan considerando sus perspectivas, dimensionalidad,
aplicacién y alcance. Se observa que la percepcidn del cliente es la perspectiva mas utilizada
en estas evaluaciones, destacandose el uso de modelos multidimensionales, basados en
indicadores externos, donde la tangibilidad, atencién al cliente, fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta y resultados son las dimensiones de evaluacion mas utilizadas. El

modelo Service Quality (SERVQUAL), a pesar de ser muy cuestionado y de haber sido
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publicado hace mas de 25 afios, aun es considerado un referente importante, siendo citado,

analizado y aplicado en numerosas Yy recientes investigaciones.
2.2.7.Evaluacion de calidad del servicio

Christian Gronroos, pionero de la escuela de gestion de servicios y del pensamiento
de marketing, internacionalmente denominada la Escuela Nérdica de Marketing, propone en
1984 un modelo que integra la calidad del servicio en funcion de tres (3) componentes: La
calidad técnica, referida al “qué" representa el servicio recibido por los usuarios como
consecuencia de la compra; segun Gronroos este aspecto de la calidad tiene carécter objetivo.
La calidad funcional, representa el “como” el usuario recibe y experimenta el servicio,
relacionada con la forma en la cual se ha prestado el servicio a los usuarios por el personal
del establecimiento. La imagen corporativa, representa el resultado de como el usuario
percibe la empresa a través del servicio que presta, afecta su percepcion de la calidad del
servicio y estd asociada a la imagen que se forma sobre la organizacion, ya sea por su
experiencia previa o por la comunicacion que haya recibido. Esta dimension ejerce la funcion
de filtro de las dimensiones anteriores. Para Gronroos, la evaluacion de la calidad técnica es
més objetiva que la funcional. Agrega que los niveles aceptables se alcanzan cuando la
calidad percibida satisface las expectativas del usuario, siendo éste influenciado por el
resultado del servicio, por la forma en que lo recibe y por la imagen corporativa de la

organizacion que lo presta.

2.2.8.Modelo de evaluacion de la calidad del servicio Service Quality
(SERVQUAL)

La escasa literatura en los 80 sobre calidad del servicio y la necesidad de contar con
instrumentos para medirla impulsa el desarrollo de uno de los primeros y mas reconocido
trabajo en el area, denominado Modelo SERVQUAL. Esta propuesta de la escuela americana
de marketing, fue desarrollada en varias etapas por un equipo de investigadores conformado
por Parasuraman, Berry y Zeithaml. Inicialmente en 1985 con un estudio de tipo cualitativo,
con entrevistas a usuarios y directivos de cuatro reconocidas empresas de servicios de los
Estados Unidos: banca minorista, tarjetas de crédito, corredores de valores y reparacion y
mantenimiento de equipos. Como resultado principal, estos autores obtuvieron un modelo
conceptual de calidad del servicio fundamentado en la teoria de las brechas o Gaps (The Gaps

Models of Service Quality), este explica las brechas entre las expectativas de los usuarios y
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su percepcion sobre el servicio recibido. EI modelo vincula cuatro elementos formadores de

expectativas:
La comunicacion boca-oido,

Las necesidades personales de los usuarios,
Sus experiencias previas y
Las comunicaciones externas de la firma,

Desarrollan un modelo de calidad en el servicio el cual se presenta como un
constructo multidimensional. Por lo que determinan que las percepciones de calidad de los
clientes estan influenciadas por una serie de diversas brechas (Gaps) que ocurren en el lado
del oferente. Y proponen la necesidad de examinar la naturaleza de la asociacion entre la
calidad del servicio percibida por el cliente y sus determinantes. La expresion del modelo es

la siguiente:

Brecha 1: Diferencia entre las expectativas del cliente y las percepciones de la gestion

de dichas expectativas.

Brecha 2: Diferencia entre la percepcion de la gestion y las especificaciones de la

calidad del servicio.

Brecha 3: Diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio y el servicio

actualmente entregado

Brecha 4: Diferencia entre el servicio entregado y lo que es comunicado acerca del

servicio a los clientes.
Brecha 5: Diferencia entre el servicio entregado y el servicio percibido.

Se refieren a la manera en que los clientes forman una opinion sobre la calidad de los
servicios recibidos, y la forma como se refleja las deficiencias que pueden producirse dentro
de las organizaciones, lo que provoca una falta de calidad en el suministro a los clientes. Un
analisis y las especificaciones respectivas, considerando el modelo expuesto es una tarea que
deberia realizarse en cada organizacion que ha decidido implantar o que ya tiene establecido

un sistema de gestion de la calidad.
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Figura 1. Modelo del andlisis de las deficiencias o de los GAPS. Parasuraman, A; Zeithaml,V.Berry,L (1985)
2.2.9. Caracteristicas de los servicios

Moyano (2002). Explica que los servicios son intangibles porque los servicios no
pueden ser vistos, saboreados, sentidos, oidos u olfateados antes de su compra; son
heterogéneos; la calidad de los servicios depende de quién los suministre, cuando, donde y
como. Son Inseparables ya que los servicios no se pueden separar de sus proveedores. No
tienen Propiedad. El pago de los servicios es hecho por el uso, acceso o alquiler y no por la

propiedad total. No Caducan. Los servicios no se pueden almacenar (p.6)

Kotler y Keller, (2012). Definen la satisfaccion de cliente como una sensacién de
placer oh decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados
esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las
expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la altura de las
expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente

gueda muy satisfecho o encantado.
2.2.10. Medicion de la satisfaccion del cliente

Kotler y Keller, (2012). Afirman que la satisfaccion del consumidor es
verdaderamente importante para la empresa, Yya que es un pardmetro que viene siendo
estudiado desde el punto de vista académico, como por parte de muchos profesionales en el

area, existen multiples métodos para medir la satisfaccion del cliente como las encuestas,
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seguimientos del indice de abandono, entre otros. En el mismo orden de ideas, para que las
medidas de satisfaccion al cliente sean de utilidad; deben considerar dos aspectos
Las expectativas y preferencias de los clientes respecto a las diversas dimensiones de calidad
de producto y servicio, las percepciones de los clientes acerca de qué tan bien estd
satisfaciendo la empresa esas expectativas. Del mismo modo al momento de definir el
método o forma de medicidn, las organizaciones deben tener presente que se trata de un
proceso complejo, por estar involucradas las expectativas y percepciones que tiene el
consumidor con respecto al servicio; aspectos estos que dependen en gran parte de la

psicologia del cliente, asi como sus necesidades y exigencias particulares.
2.2.11. Expectativas y percepciones del cliente

La satisfaccion esta en funcion de las expectativas y del rendimiento percibido, es por

ello que se considera importante ver con mas cuidado estos dos aspectos.

Zeithaml y Bitner (2002). Desarrollaron un modelo conceptual sobre la calidad de
servicio el cual se basa en que toda empresa maneja brechas y una de ellas es la brecha del

cliente, objeto de la presente investigacion.

EXPECTATIVAS DE SERVICIO

BRECHAS DEL CLIENTE

PERCEPCION DEL SERVICIO

Figura 2. Brechas del cliente. Zeithaml y Bitner, (2002)

La confianza como la variable de rendimiento del indice de satisfaccion y mide en
funcion del nivel alcanzado en este indice, la percepcion del cliente de la capacidad de la
empresa de prestar un buen servicio en el futuro, retener a sus clientes y determina el grado
en que sus clientes hablaran bien del servicio prestado; es decir, la intencion de los clientes de
recomendar el servicio a otras personas; y las expectativas como nivel de referencia que

espera el consumidor del producto o servicio que adquiere, antes de efectuar la compra.
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2.2.12. Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Veiga (2014). Explica la relacién entre Calidad de atencion y la satisfaccion del
usuario usando el coeficiente Tau_b de Kendall el cual permite medir la relacion entre dos
variables ordinales. Se demostro que, existe relacion significativa entre la calidad de atencion
y la satisfaccion del usuario, hallandose un valor calculado de p = 0.000 a nivel de
significativa de 0,01 (bilateral), nivel de relacion de 0,475; indicando que la correlacion es

moderada.

Carrasco (2012). Define la atencion al cliente en un servicio afiadido que todas las
empresas ofrecen a sus clientes, independientemente del sector en el que se encuentren o los
bienes que comercialicen. Por otro lado no existen dos clientes iguales, algunos consideran
mas importante el trato dispensado y, sin embargo, otros valoran mas la calidad de las
instalaciones a su apariencia. Para que una empresa pueda atender con calidad al cliente, debe
tener la capacidad para satisfacer sus necesidades. La calidad, por tanto, es un elemento
cualitativo que responde a la valoracidn subjetiva de los clientes, puesto que son ellos quienes
valoran si el servicio recibido se corresponde con las expectativas puestas en él y comparan
esas expectativas con el servicio finalmente recibido. En un sentido amplio, la calidad de los
servicios para el cliente estd conformada por la suma de todas las experiencias que ha vivido
durante la transaccion comercial. De este modo realiza un balance entre el servicio esperado
y el servicio percibido. Las expectativas y las percepciones acerca del servicio son elementos
subjetivos que el cliente valora de manera personal. Cada cliente tiene sus propias
expectativas y cada cliente percibe las acciones de la empresa de un modo distinto. El grado
de satisfaccion de los clientes que compran un producto o reciben un servicio esta en funcion

de la diferencia existente entre sus percepciones y sus expectativas.

2.3. Definicién de términos basicos:

Plan de Capacitacion

Delfin (2012). Define el plan de capacitacion como la traduccion de las expectativas y

necesidades de una organizacion en determinado periodo de tiempo.

Gonzélez (2007). Define que el plan de capacitacién es aquel que se elabora
incluyendo los temas en los que los empleados necesitan instruccion para mejorar su

desempefio.
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Capacitacion.

Frigo (2013). Define que la capacitacién, o desarrollo de personal, es toda actividad
realizada en una organizacion, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud,

conocimiento, habilidades o conductas de su personal.
Calidad

Deming, Juran, Ishikawa y Crosby (2013). Sefialan que la calidad es traducir las
necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la calidad puede

estar definida solamente en términos del agente.

Ldpez (2013). Define que la calidad es el hébito desarrollado y practicado por una
organizacion para poder interpretar las necesidades y expectativas de sus usuarios y asi poder
ofrecerles, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, Gtil, oportuno, seguro y
confiable, aun bajo situaciones imprevistas 0 ante errores, de tal manera que el cliente se
sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y
sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos

y menores costos para la organizacion.
Desempefio Laboral

Varela (2011). Define el desempefio como un conjunto de conductas esperadas de un
empleado; es la causa por la cual se contrata a alguien. Méas especificamente, desempefio es la
ejecucién voluntaria de conductas relevantes para alcanzar las metas de la organizacion. Esto

es, los aportes conductuales del individuo al logro de metas superiores.

Posicionamiento
Ascencio (2016). Define que es el reconocimiento inmediato generado por el
consumidor frente a la marca, asi mismo se considera un factor primordial para la

permanencia de la empresa.

Meta en ventas
Cruz (2016). Define que es el numero de ventas logradas por la empresa en un
periodo establecido. A su vez evalta los ingresos y beneficios de la empresa obtenido

mediante la aplicacion de estrategias.
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I11. Materiales y Métodos
3.1.Variables

La presente investigacion presenta dos variables:

Variable independiente: Plan de Capacitacion.

Variable dependiente: Calidad de servicio.

21



3.2.

Operacionalizacion

Tabla 1
Dimension Indicadores Tipo de Investigacion Técnica e Instrumento Recoleccion
ariables de Datos

Deteccion y Analisis de la  Identificar fortalezas del y
Variable Situacion debilidades del ambito laboral Tipo de investigacion: Descriptivo ~ Técnicas: Encuesta.
Independ Elaboracién del plan de Determinar el contenido del Propositivo
iente Capacitacion plan de capacitacion.

Validacion del plan de Revision del plan de o
Plande  Capacitacion capacitacion Presentacion del Instrumento: Cuestionario
Capacita plan fje capacitacion a los
cién trabajadores

Ejecucion del plan de Implementar el Plan en la

Capacitacion empresa.

Evaluacion del plan de Resultados de la aplicacion del

Capacitacion plan de capacitacion Pros y

contras del plan de
capacitacion.
Variable Capacidad de Respuesta Disposicion de atencion Tipo de investigacién: Descriptivo ~ Técnicas: Encuesta.
dependie Servicio rapido Propositivo
nte
) Fiabilidad Compromiso con el cliente

Calidad

Cliente como objetivo

Instrumento: Cuestionario
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de

o Seguridad Credibilidad y confianza
Servicios
Empatia Respeto
Amabilidad
Resultados

Elementos Tangibles

Instalaciones

Equipos de apariencia
Moderna

Fuentes: Chiavenato (2007).Diagnostico de una Capacitacion; (Parasuraman, Zeithaml y .Berry; 1985) Modelos de calidad.

Elaboracion propia.
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3.3. Tipo de estudio y disefio de la investigacion:

3.3.1. Tipo de investigacion: Descriptiva y Propositiva.

Hernandez, Sampieri (2010) define que la investigacion descriptiva es aquella que
busca especificar las propiedades, las caracteristicas o los perfiles importantes de personas,

grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis.

Naupas, H. (2012) define una investigacion propositiva en una actuacion critica y
creativa, caracterizado por planear opciones o alternativas de solucion a los problemas

suscitados por una situacion

En tal sentido, esta investigacion se considera de tipo descriptivo porque se detalla la
situacién actual del problema, describe sus particularidades y caracteristicas, también es
propositivo, ya que se fundamenta en un vacio o necesidad dentro de una institucion y se
realiza una propuesta donde se disefiaran estrategias de promocién en redes sociales para

lograr la optimizacion del posicionamiento en la academia.
3.3.2.Disefio de investigacion

Hernandez y otros (2006), afirman que el diseno experimental “busca especificar

propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que analice” (p.103).

Asimismo, la recopilacion de datos se realizd directamente en el &rea en que se
presenta el fendmeno, con la finalidad de establecer las los factores que afectan la calidad del

servicio

3.4. Poblacion y muestra en estudio:
3.4.1.Poblacion

La poblacion estd compuesta por los clientes que acuden a la empresa Nor Autos
SAC, en el periodo de Abril a Julio del 2018
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Tabla 2

Resumen de Clientes

Mes Clientes
Abril 563
Mayo 659
Junio 856
Julio 1422
TOTAL 3500

Fuente: Registro de Ventas de abril a Julio 2018 Nor Autos SAC

3.4.2. Muestra

Tomando en cuenta la poblacion que son 3500 clientes de la empresa Nor Autos SAC,

se aplicara la siguiente formula cuando se conoce la poblacién:
N = 3500

Z= Nivel de confianza = 1.96

p= Proporcion de ocurrencia de la caracteristica de interés = 0.5
g= Complemento de “p” (1-p) = 0.5

e= margen de error = 0.05

n= N.Z2xPxQ
(N—1)(e2)+(2*) p.q

Formula:

3500%(1.96)%%0.5%0.5
(3500-1)(0.052)+(1.962).(0.5).(0.5)

Remplazando: n =

n= 346

El Muestreo es no probabilistico por conveniencia, debido a que la encuesta sera

tomada cualquier dia de la semana a cualquier hora, segln el criterio de accesibilidad y

comodidad.

Rizzo (2004) menciona que las muestras por conveniencias son aquellos casos a los

cuales tenemos acceso
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3.5. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
3.5.1. Método:

Los principales métodos que se utilizaron en la investigacion fueron:

Observacion: Proceso de conocimiento por el cual se percibieron deliberadamente
ciertos rasgos existentes en el objeto de conocimiento. Consistié en la observaciéon de la
calidad de servicio, y los conocimientos de los trabajadores de la empresa Nor Autos SAC.

Analisis: Es un procedimiento mental mediante el cual el todo complejo se
descompuso en sus diversas partes y cualidades. El andlisis permitié la division mental del
todo en sus maltiples relaciones y componentes. Consistié en realizar el anlisis a los datos

recolectados, asi como analizar los factores que afectan la calidad de servicios en la empresa.

Inductivo: Procedimiento mediante el cual a partir de hechos singulares se pasé a
proposiciones generales, lo que posibilita desempefiar un papel fundamental en la
formulacion de la hipdtesis. Al cotejar los resultados encontrados con los antecedentes de

investigacion.

Método inductivo. Hernandez Sampieri (2010) EI método inductivo es aquel
método cientifico que obtiene conclusiones generales a partir de premisas particulares. Se
trata del método cientifico méas usual, en el que pueden distinguirse cuatro pasos esenciales:
la observacion de los hechos para su registro; la clasificacion y el estudio de estos hechos; la
derivacion inductiva que parte de los hechos y permite llegar a una generalizacion; y la
contrastacion. Se obtienen conclusiones a partir del analisis de la muestra que nos conduzca

a la conclusion general.

Deduccidn: Es un procedimiento que se apoy0 en las aseveraciones y generalizaciones
a partir de las cuales se realizaron demostraciones o inferencias particulares. Las inferencias
deductivas constituyeron una cadena de enunciados cada uno de los cuales es una premisa o
conclusion que se sigue directamente segun las leyes de la logica. Este método se utilizo al

realizar las conclusiones de estudios segun los hallazgos encontrados.

Método deductivo: Hernandez Sampieri (2010) ElI método deductivo es aquél que
parte los datos generales aceptados como valederos, para deducir por medio el razonamiento
I6gico, varias suposiciones, es decir; parte de verdades previamente establecidas como
principios generales, para luego aplicarlo a casos individuales y comprobar asi su validez. Se

dice que es deductivo porque parte desde particularidades en capacidad de los trabajadores
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para identificar los posibles problemas en la calidad de servicio percibida por los clientes; por
ende, se necesitd corroborar estos datos con la aplicacion de la encuesta para contrastar

cuanto de veracidad tuvieron las suposiciones.
3.5.2. Técnica de recoleccion de datos:
Las técnicas que se utilizaron en la investigacion son:

Encuesta: Se aplicd la técnica de encuesta a un muestreo probabilistico por

conveniencia.

Mufios (2011), menciona que la encuesta es una técnica de recoleccion de
informacion mas usadas, a pesar de que cada vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de
las personas encuestadas. La cual se fundamenta en un cuestionario o conjunto de preguntas o
conjunto de preguntas que se preparan con el proposito de obtener informacion de las

personas.

Instrumento de recoleccion de datos: Para desarrollar esta investigacion se elaborara
un cuestionario de preguntas acerca de la capacitacion que reciben dentro de la empresa antes
mencionada; ya que por medio de esto obtendremos datos reales que permitiran analizar e
interpretar el nivel de capacitacion brindando por la empresa hacia los trabajadores y con
ello mejorar la calidad del servicio.

Cuestionario: Se utilizéd un cuestionario validado de 10 preguntas de las cuales se

aplicaron a 346 clientes (muestra).Se procedid con los siguientes pasos:
Claridad en los objetivos de la investigacion.
Seleccion de la poblacion y muestra.
Eleccion de técnicas e instrumentos.
Disefio y utilizacion de instrumentos de recoleccion de datos.
Recopilacion de informacion.
Verificacién y tabulacion de la informacion.
Procesamiento de la informacion.
Anélisis de la informacién.
Interpretacion de la informacion.
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Confiabilidad y Validez del instrumento: La denominacion Alfa fue realizada por
Cronbach en 1951, aunque sus origenes se encuentran en los trabajos de Hoyt (1941) y de
Guttman (1945).

La validacion de contenido fue realizado a través de un juicio de expertos a cargo de

3 profesionales con conocimiento y especialidad en el tema.
3.5.3. Procesamiento de datos y analisis estadistico

Para el procesamiento de los datos se uso el software Spss 22 y Excel 2013 analizando
la informacion a través de la estadistica descriptiva y la elaboracion de gréaficos estadisticos.

La informacion estadistica que se obtuvo de la aplicacion del programa Spss22 para
su respectivo orden, tabulacion y representacion en tablas y figuras con sus descripciones e

interpretaciones.
3.5.4. Analisis Estadistico de las Variables

Para el analisis estadistico después de haber aplicado la encuesta, se optara por utilizar

el programa Spss22

Este analisis deriva la aceptacion o rechazo de la hipoétesis.; para Mufios (2011)
referencia la forma de utilizar la estadistica para interpretar los datos obtenidos propiamente,
es la agrupacion de datos o rangos significativos que se concentran conforme a una adecuada

seleccion para dar una interpretacion util al investigador.
3.5.5. Medidas de tendencia central

Media Aritmeética (X): esta medida se aprovecho para conseguir el puntaje promedio
después de la aplicacion del pre test y post test. Es una medida que se utiliza para evitar la
posibilidad de dejarse llevar por valores muy bajos. Viene a ser el punto o centro de un
conjunto de datos con medidas estadisticas diferentes de la media. Para determinar se deben
ordenar las cifras obtenidas de acuerdo a su tamafio (Freund y Simon, 1992)

X = Y xifi

n

3.5.6. Medidas de dispersion

Varianza (S°): es aquella medida de dispersién que obstenta una variable aleatoria a su

esperanza.
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__ Y fidi?

n

SZ

Desviacion Estandar (S): La desviacion estandar nos dio como resultado un valor

numérico que representa promedio de diferencias que hay entre los datos y la media.

S = /2 fidi2
n

Coeficiente de Variabilidad (C.V): Esta medida sirve para determinar el grado de

homogeneidad del grupo en estudio que se analiza.

_ 5(100%)
- x

C.V

Donde:

C.V=Coeficiente de Variabilidad.
S = Desviacion estandar

X= Media Aritmética

100 = Valor constante
IV. Resultados

Tabla 3
4.1.Anélisis de confiabilidad el instrumento
N %
Valido 346 1000
Casos 0
Excluido 0
Total 346 100,0

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 4

4.2 Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en N° de
Alfa de Cronbach .
elementos estandarizados elementos
753 753 10

a. Segln SPSS el instrumento es Fiable
b. Los elementos se refiere al nimero de preguntas

Fuente: Elaboracién Propia.

4.3.Contrastacion de Hipotesis
Con la finalidad de probar la hipotesis se realizo la prueba estadistica de diferencias
de medias o promedios (u=calidad de servicio promedio de los trabajadores) utilizando la
técnica de estudio T de Student para muestras relacionadas o emparejadas. EIl nivel de

significacion (error) asumido es de 5%. La prueba se ha realizado en el SPSS.

4.4.Planteamiento de hipotesis estadistica
Ho: 1 = Yo (La calidad de servicio de antes es igual a la calidad de servicio después

del plan de capacitacion)

Ho: 1 = Yo (La calidad de servicio de antes es igual a la calidad de servicio después

del plan de capacitacion)

Hi: W # e (La calidad de servicio de antes es diferente a la calidad de servicio

después del plan de capacitacion)
4.5.Nivel de significancia
a = 0.05 (5%)
4.6.Regla de decision
Si P_valor (Sig. Bilateral) > «a, se acepta la hipotesis nula
4.7.Decision

El sig. Bilateral (0.004) es menor al nivel de significacion a = 0.05 por tanto se

rechaza la hipoétesis nula
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4.8.Conclusion
Existen suficientes evidencias estadisticas al 5% de significacion para afirmar que el

promedio de la calidad de servicio del pre test es diferente al promedio de la calidad de

servicio del post test.

4.9.Prueba de Hipétesis de diferencia de medias

Tabla 5
4.9.1. Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas t gl Sig(bilateral)
95% de intervalo
eta e conlnzs el
de error
Media DES\{IaCIOH estandar Inferior  Superior
estandar
Par Pre
Test
-40200 8,281 1512 -43,292 -37,108 -26,588 29 ,000
1 Post
Test

Fuente: SPSS version 22

Tabla 6

4.9.2. Correlacion entre muestras emparejadas

N Correlacion Sig

Par Pre Test
346 916 ,000

1 Post Test

Fuente: SPSS version 22
Dado que Ho: La mediana de las diferencias entre pre y post test es menor igual a 0

con la prueba de rangos de Kolmogorov Smirno y para muestras relacionadas obtuvo un

grado de Significancia ,000 por lo que se rechaza la hipétesis nula.
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Tabla 7

4.3.3. Estadistica descriptiva del Pre y Post Test

Media N Desviacion  Coeficiente de Media de

estandar variacion error estandar
Par Pre Test 64.5 346 17,081 26,48 3,119
1 Post Test 104.7 346 20,457 19,53 3,735

Fuente. Elaboracién propia

En la tabla 07 se puede observar la estadistica descriptiva la calidad de servicio
ofrecida por los trabajadores de la empresa Nor Autos SAC de Chiclayo, donde el promedio
antes de la Elaboracion del plan de capacitacion fue 64.50 aumentando este promedio a
104.70, después de aplicado el plan de capacitacion para el personal del area de ventas.
Viéndose de esta manera una variacion de la calidad de servicio ofrecida antes y después de

aplicado el plan de capacitacion.
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4.10. Analisis descriptivo de los resultados del Pre — Test
Tabla 8.

¢La empresa Nor Autos se esmera para que sus trabajadores brinden una atencion

personalizada?

N°  Alternativa Respuesta %
1 Totalmente en desacuerdo 38 10.98%
2 En desacuerdo 224 64.74%
3 De acuerdo 54 15.61%
4 Totalmente de acuerdo 30 8.67%
Total 346 100%

Fuente: Aplicacién del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.

 Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
= De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Figura 3. ;La empresa Nor Autos se esmera para que sus trabajadores brinden una atencion personalizada?

Respecto a los resultados obtenidos del total de encuestados (346), se puede observar
que 224 clientes piensan que la empresa no se esmera para que sus trabajadores brinden una
atencion personalizada, solo 54 clientes piensan que si se esmeran por brindar una atencion

personalizada.

En la Figura N°3 se denota un 65 % de personas que afirman estar en desacuerdo con
que la empresa esté esmerando en brindar un adecuado servicio a si mismo existen 54

clientes que representan el 15% que opinan estar de acuerdo en una atencion personalizada.

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Tabla 9

¢La empresa Nor Autos, mantiene un buen nivel de comunicacién hacia el cliente?

N°  Alternativa Respuesta %

1 Totalmente en desacuerdo 7 2.02%
2 En desacuerdo 228 65.90%
3 De acuerdo 67 19.36%
4 Totalmente de acuerdo 44 12.72%
Total 346 100%

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.

2%

M Totalmente en desacuerdo
H En desacuerdo
= De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Figura 4. ;La empresa Nor Autos, mantiene un buen nivel de comunicacion hacia el cliente?

En relacién a los resultados obtenidos del total de encuestados (346), se puede
apreciar que 228 encuestados no estan de acuerdo que la comunicacion que se imparte en la
empresa, mantiene un buen nivel de comunicacion hacia sus clientes, 7 encuestados
declararon estar totalmente en desacuerdo. A diferencia de 67 que si manifestaron estar de
acuerdo.

En la figura N°4 se puede apreciar que el 66 % en promedio los cuales refieren no
estar de acuerdo, por lo que la empresa deberia esforzarse por mantener un buen nivel de
comunicacion con sus clientes. Adicionalmente también se muestra un 19% que esta de

acuerdo.

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Tabla 10

¢La empresa Nor Autos se esfuerza por cumplir sus compromisos eficientemente, asi como

resuelve los problemas que se le presenten anticipadamente?

N°  Alternativa Respuesta %

1 Totalmente en desacuerdo 13 3.76%
2 En desacuerdo 182 52.60%
3 De acuerdo 76 21.97%
4 Totalmente de acuerdo 75 32.90%
Total 346 100%

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.

4%

22%
M Totalmente en desacuerdo

m En desacuerdo
De acuerdo

22%
Totalmente de acuerdo

Figura 5. ;La empresa Nor Autos se esfuerza por cumplir sus compromisos eficientemente, asi como resuelve
los problemas que se le presenten anticipadamente?

En relacién a los resultados obtenidos del total de encuestados (346), se puede
apreciar que 182 encuestados sefialan que estan en desacuerdo con los esfuerzos de la
empresa por cumplir sus compromisos y resolver problemas, también 13 encuestados
indicaron estar totalmente de acuerdo, por otro lado 76 encuestados estan de acuerdo y asi

mismo 75 encuestados manifestaron estar totalmente en de acuerdo con ello.

La figura N°5 muestra que el 52% de los clientes encuestados estan en desacuerdo
con que la empresa Nor Autos, cumple con sus compromisos eficazmente, resolviendo los
problemas que tengan con ellos y el 4% est4 totalmente en de acuerdo.

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Tabla 11

¢Los colaboradores estan profesionalmente capacitados para ofrecer un servicio de calidad

ajustandose a los objetivos de los clientes?

N°  Alternativa Respuesta
1 Totalmente en desacuerdo 24
2 En desacuerdo 215
3 De acuerdo 96
4 Totalmente de acuerdo 11
Total 346

Fuente: Aplicacidn del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Figura 6. ¢Los colaboradores estan profesionalmente capacitados para ofrecer un servicio de calidad

ajustandose a los objetivos de los clientes?

Se puede apreciar que del total de encuestados (346), que 215 clientes consideran

estar en desacuerdo de que los empleados estan profesionalmente capacitados para ofrecer un

servicio de calidad, por otro lado 96 clientes opinan estar en de acuerdo con ello y solo 24

clientes manifestaron estar totalmente en desacuerdo.

La figura N°6 muestra que el 62% de clientes encuestados estan en desacuerdo con

que los empleados de la empresa Nor Autos estan profesionalmente capacitados para ofrecer

un servicio de calidad, y un 28% estan de acuerdo.

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Tabla 12

¢ Considera usted que el proceso de mejora continua ayuda a tener mayor productividad en

la empresa Nor autos?

N°  Alternativa Respuesta %
1 Totalmente en desacuerdo 0 0.00%
2 En desacuerdo 0 0.00%
3 De acuerdo 32 9.25%
4 Totalmente de acuerdo 314 90.75%
Total 346 100%

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Figura 7. ;Considera usted que el proceso de mejora continua ayuda a tener mayor productividad en la empresa
Nor autos?

En relacién a los resultados obtenidos del total de encuestados (346), se puede
apreciar que 314 encuestados se encuentran totalmente de acuerdo, ya que consideran que el
proceso de mejora continua ayuda a tener mayor productividad, asi mismo 32 clientes estan

de acuerdo,

En la Figura N°7 se puede apreciar que el 91% de los clientes encuestados consideran
que el proceso de mejora continua ayuda en tener mayor productividad, y el 9% estan de

acuerdo.

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.

37



Tabla 13

¢La empresa Nor Autos cultiva y promueve valores como: respeto, amabilidad, cortesia,

honestidad, confiabilidad y honradez?

N°  Alternativa Respuesta %

1 Totalmente en desacuerdo 5 1.45%
2 En desacuerdo 168 48.55%
3 De acuerdo 108 31.21%
4 Totalmente de acuerdo 65 18.79%
Total 346 100%

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC
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Figura 8. ¢La empresa Nor Autos cultiva y promueve valores como: respeto, amabilidad, cortesia, honestidad,
confiabilidad y honradez?

En relacion a los resultados obtenidos del total de encuestados (346), un 108 de
encuestados estan de acuerdo, ya que consideran que la empresa Nor Autos y Ssus
colaboradores si tienen valores que practican y cultivan .asi mismo 65 clientes estan
totalmente de acuerdo, por otro lado 168 de ellos indican estar en desacuerdo y solo 5 clientes
declararon estar totalmente en desacuerdo.

En el Figura N°8, se observa que un 49% estan totalmente en desacuerdo y el 31%
de los clientes consideran que si tienen valores que practican y cultivan.

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Tabla 14

¢La empresa Nor Autos se encuentra siempre disponible al llamado de sus clientes?

N° Alternativa Respuesta %

1 Totalmente en desacuerdo 10 2.89%

2 En desacuerdo 228 65.90%
3 De acuerdo 24 6.94%
4 Totalmente de acuerdo 84 24.28%
Total 346 100%

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Figura 9. ;La empresa Nor Autos se encuentra siempre disponible al Ilamado de sus clientes?

En relacién a los resultados obtenidos del total de encuestados (346), se puede
apreciar que 228 encuestados estan en desacuerdo, ya que consideran que la empresa Nor
Autos no siempre esta disponibles al llamado de sus clientes , asi mismo 24 clientes estan
totalmente de acuerdo, por otro lado 84 de ellos indican estar en desacuerdo y solo 5 clientes

declararon estar totalmente en de acuerdo.

La Figura N°9 muestra que el 66% de los clientes encuestados estan en desacuerdo ya
que consideran que la empresa Nor Autos no siempre esta disponible para sus clientes y un

7% de los clientes estan de acuerdo.

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Tabla 15

¢La empresa Nor autos se caracteriza por cumplir con su trabajo eficazmente para brindar

un servicio de calidad?

N°  Alternativa Respuesta %

1 Totalmente en desacuerdo 6 1.73%
2 En desacuerdo 15 4.34%
3 De acuerdo 258 74.57%
4 Totalmente de acuerdo 67 19.36%
Total 346 100%

Fuente: Aplicacidon del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.

2% 4%
19%
H Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
75%

Figura 10. ¢ La empresa Nor autos se caracteriza por cumplir con su trabajo eficazmente para brindar un
servicio de calidad?

Se puede apreciar que del total de encuestados (346), 258 clientes opinan estar de
acuerdo, con el trabajo eficaz brindando asi un buen servicio de calidad, de igual manera 56
clientes manifestaron estar totalmente de acuerdo, por otro lado 15 clientes opinan estar en

desacuerdo con ello, y solo 6 clientes manifestaron estar totalmente en desacuerdo.

La Figura N°10 muestra que el 75% de los clientes encuestados consideran que la
empresa Nor Autos realiza un trabajo eficaz brindando asi un buen servicio de calidad y un

4% se encuentran totalmente en desacuerdo.

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Tabla 16

¢ Considera que las instalaciones de la empresa son las adecuadas para el servicio brindado

al cliente?

N°  Alternativa Respuesta %

1 Totalmente en desacuerdo 0 0.00%
2 En desacuerdo 3 0.86%
3 De acuerdo 133 38.22%
4 Totalmente de acuerdo 212 60.92%
Total 348 100%

Fuente: Aplicacidn del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Figura 11. ;Considera que las instalaciones de la empresa son las adecuadas para el servicio brindado al

cliente?

Se puede apreciar que del total de encuestados (346),

un numero de 212 clientes

consideran estar totalmente de acuerdo con las instalaciones de la empresa Nor Autos, de

igual manera 133 clientes opinan estar de acuerdo con ello.

En la Figura N°11 se aprecia que el 61% de los clientes encuestados consideran estar

totalmente de acuerdo con las instalaciones de la empresa Nor Autos, y un 38% estan de

acuerdo.

Fuente: Aplicacién del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Tabla 17

¢ Considera que la empresa Nor autos cuenta con equipos de apariencia moderna?

N°  Alternativa Respuesta %

1 Totalmente en desacuerdo 10 2.89%
2 En desacuerdo 66 19.08%
3 De acuerdo 211 60.98%
4 Totalmente de acuerdo 59 17.05%
Total 346 100%

Fuente: Aplicacién del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Figura 12. ;Considera que la empresa Nor autos cuenta con equipos de apariencia moderna?

En relacién a los resultados obtenidos del total de encuestados (346), se puede
apreciar que 211 encuestados se encuentran de acuerdo, ya que consideran que la empresa
Nor Autos cuenta con equipos modernos, asi mismo 66 clientes indicaron estar en desacuerdo
con ello, mientras que 59 clientes sefialaron estar totalmente de acuerdo y solo 10 clientes

estan totalmente en desacuerdo.

En La Figura N°12 el 61% de los clientes esta de acuerdo, ya que considera que se
sienten satisfechos con el tiempo que le brindan para su pedido, un 19% de los clientes que
esta en desacuerdo, y un 17% de los clientes estan en total acuerdo.

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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4.11. Andlisis descriptivo de los resultados del Post- test
Tabla 18

¢La empresa Nor Autos se esmera porque sus trabajadores brinden una atencion

personalizada?

N° Alternativa Respuesta %

1 Totalmente en desacuerdo 10 2.90%
2 En desacuerdo 48 13.90%
3 De acuerdo 271 78.30%
4 Totalmente de acuerdo 17 4.90%
Total 346 100%

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Figura 13. ;La empresa Nor Autos se esmera porque sus trabajadores brinden una atencidn personalizada?

Respecto a los resultados obtenidos del total de encuestados (346), se puede apreciar
que 271 clientes piensan que la empresa Nor Autos se esmera brindar una atencion
personalizada, 48 clientes opinan estar en desacuerdo con ello, y 10 clientes indicaron estar

totalmente en desacuerdo.

En el Figura N°13, se denota un 13.9 % afirman estar en desacuerdo con que se les
brinde un adecuado servicio a si mismo también se puede apreciar que de los 346 clientes
encuestados, existen el 78.3% que opinan estar de acuerdo con el esmero de la empresa por

brindan una atencion personalizada.

Fuente: Aplicacién del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Tabla 19

¢La empresa Nor Autos, mantiene un buen nivel de comunicacion hacia el cliente?

N°  Alternativa Respuesta %

1 Totalmente en desacuerdo 14 4.00%
2 En desacuerdo 74 21.40%
3 De acuerdo 236 68.20%
4 Totalmente de acuerdo 22 6.40%
Total 346 100%

Fuente: Aplicacién del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Figura 14. ;La empresa Nor Autos, mantiene un buen nivel de comunicacion hacia el cliente?

En relacién a los resultados obtenidos del total de encuestados (346), se puede
apreciar que 74 encuestados no estan de acuerdo, ya que consideran que la empresa Nor
Autos no mantiene un buen nivel de comunicacion con sus clientes, 14 encuestados
declararon estar totalmente en desacuerdo. A diferencia de 236 que si manifestaron estar de
acuerdo.

En la Figura N°14 se puede apreciar que el 21% de los clientes refieren no estar de
acuerdo, pues piensan que la empresa deberia esforzarse por mantener un buen nivel de
comunicacion con sus clientes. Adicionalmente también se muestra un 68.2% que si esta de

acuerdo.

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Tabla 20

¢La empresa Nor Autos se esfuerza por cumplir sus compromisos eficientemente, asi como

resolver los problemas que se le presenten anticipadamente?

N° Alternativa Respuesta %

1 Totalmente en desacuerdo 9 2.6%
2 En desacuerdo 26 7.5%
3 De acuerdo 193 56.9%
4 Totalmente de acuerdo 118 32.9%
Total 346 100%

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Figura 15. ;La empresa Nor Autos se esfuerza por cumplir sus compromisos eficientemente, asi como resolver

los problemas que se le presenten anticipadamente?

En relacién a los resultados obtenidos del total de encuestados (346), se puede
apreciar que 193 encuestados sefialan estar de acuerdo con los esfuerzos de la empresa por
cumplir sus compromisos y resolver problemas, asi mismo 118 encuestados indicaron estar
totalmente de acuerdo, por otro lado 26 encuestados estan en desacuerdo y asi mismo 9

encuestados manifestaron estar totalmente en desacuerdo con ello.

En la Figura N°15 se observa que el 56.9% de los clientes encuestados estan de
acuerdo con que la empresa Nor Autos, cumple con sus compromisos eficazmente,

resolviendo los problemas que tengan con ellos y el 2.6% esta totalmente en desacuerdo.

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Tabla 21

¢Los colaboradores de la empresa Nor Autos SAC estan profesionalmente capacitados para

ofrecer un servicio de calidad ajustandose a los objetivos de los clientes?

N°  Alternativa Respuesta %

1 Totalmente en desacuerdo 12 3.50%
2 En desacuerdo 99 28.60%
3 De acuerdo 219 63.30%
4 Totalmente de acuerdo 16 4.60%
Total 346 100%

Fuente: Aplicacidn del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Figura 16. ¢ Los colaboradores de la empresa Nor Autos SAC estan profesionalmente capacitados para ofrecer
un servicio de calidad ajustandose a los objetivos de los clientes?

Se puede apreciar del total de encuestados, que 219 clientes consideran estar de
acuerdo en que los empleados estan profesionalmente capacitados para ofrecer un servicio de
calidad, por otro lado 99 clientes opinan estar en desacuerdo con ello, de tal manera 16
indican estar totalmente de acuerdo y solo 12 clientes manifestaron estar totalmente en
desacuerdo.

En la Figura N°16 se observa que el 63.3% de los clientes encuestados estan de
acuerdo con que los empleados de la empresa Nor Autos si estan profesionalmente

capacitados para ofrecer un servicio de calidad, y un 3.5% estan totalmente en desacuerdo.

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Tabla 22.

¢ Considera usted que el proceso de mejora continua ayuda a tener mayor productividad en

la empresa Nor autos?

N°  Alternativa Respuesta %

1 Totalmente en desacuerdo 0 0.00%
2 En desacuerdo 0 0.00%
3 De acuerdo 102 29.50%
4 Totalmente de acuerdo 244 70.50%
Total 346 100%

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Figura 17. ;Considera usted que el proceso de mejora continua ayuda a tener mayor productividad en la
empresa Nor autos?

En relacion a los resultados obtenidos del total de encuestados (346), se puede
apreciar que 244 encuestados se encuentran totalmente de acuerdo, ya que consideran que el
proceso de mejora continua ayuda a tener mayor productividad, asi mismo 102 clientes estan

de acuerdo,

En la figura N°17 se puede apreciar que el 70.5% de los clientes encuestados
consideran que el proceso de mejora continua ayuda en tener mayor productividad, y el
29.5% estan de acuerdo.

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Tabla 23

¢La empresa Nor Autos cultiva y promueve valores como: respeto, amabilidad, cortesia,

honestidad, confiabilidad y honradez?

N° Alternativa Respuesta %

1 Totalmente en desacuerdo 4 1.20%
2 En desacuerdo 14 4.00%
3 De acuerdo 259 74.90%
4 Totalmente de acuerdo 69 19.90%
Total 346 100%

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Figura 18. ;La empresa Nor Autos cultiva y promueve valores como: respeto, amabilidad, cortesia, honestidad,
confiabilidad y honradez?

En relacién a los resultados obtenidos del total de encuestados (346), se puede
apreciar que 259 encuestados estan de acuerdo, ya que consideran que la empresa Nor Autos
y sus colaboradores si tienen valores que practican y cultivan lo cual se trasmite hacia los
clientes, asi mismo 69 clientes estan totalmente de acuerdo, por otro lado 14 de ellos indican

estar en desacuerdo y solo 4 clientes declararon estar totalmente en desacuerdo.

En la Figura N°18, se observa que el 74.9% de los clientes analizados consideran que
la empresa Nor Autos y sus colaboradores si tienen valores que practican y cultivan lo cual se

trasmite hacia los clientes y un 1.2% que estan totalmente en desacuerdo.

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Tabla 24

¢La empresa Nor Autos se encuentra siempre disponible al llamado de sus clientes?

N° Alternativa Respuesta %

1 Totalmente en desacuerdo 5 1.4%
2 En desacuerdo 13 3.8%
3 De acuerdo 267 77.2%
4 Totalmente de acuerdo 61 17.6%
Total 346 100%

Fuente: Aplicacidn del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Figura 19. ;La empresa Nor Autos se encuentra siempre disponible al llamado de sus clientes?

En relacién a los resultados obtenidos del total de encuestados (346), se puede
apreciar que 267 encuestados estan de acuerdo, ya que consideran que la empresa Nor Autos
siempre esta disponible para sus clientes, asi mismo 61 clientes estan totalmente de acuerdo,
por otro lado 13 de ellos indican estar en desacuerdo y solo 5 clientes declararon estar

totalmente en desacuerdo.

En la figura N°19 se observa que el 77.2% de los clientes encuestados estan de
acuerdo ya que consideran que la empresa Nor Autos siempre estd disponible para sus

clientes, y un 1.4% de los clientes estan totalmente en desacuerdo.

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Tabla 25

¢La empresa Nor autos se caracteriza por cumplir con su trabajo eficazmente para brindar

un servicio de calidad?

N°  Alternativa Respuesta %

1 Totalmente en desacuerdo 8 2.30%
2 En desacuerdo 13 3.80%
3 De acuerdo 269 77.70%
4 Totalmente de acuerdo 56 16.20%
Total 346 100%

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Figura 20. ¢La empresa Nor autos se caracteriza por cumplir con su trabajo eficazmente para brindar un
servicio de calidad?

Se puede apreciar que del total de encuestados (346), 269 clientes opinan estar de
acuerdo, con el trabajo eficaz brindando asi un buen servicio de calidad, de igual manera 56
clientes manifestaron estar totalmente de acuerdo, por otro lado 13 clientes opinan estar en

desacuerdo con ello, y solo 8 clientes manifestaron estar totalmente en desacuerdo.

La Figura N°20 muestra que el 77.7% de los clientes encuestados consideran que la
empresa Nor Autos realiza un trabajo eficaz brindando asi un buen servicio de calidad y un

2.3% se encuentran totalmente en desacuerdo.

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Tabla 26

¢ Considera que las instalaciones de la empresa son las adecuadas para el servicio brindado

al cliente?

N°  Alternativa Respuesta %

1 Totalmente en desacuerdo 0 0.00%
2 En desacuerdo 0 0.00%
3 De acuerdo 112 32.37%
4 Totalmente de acuerdo 234 67.63%
Total 346 100%

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Figura 21. ;Considera que las instalaciones de la empresa son las adecuadas para el servicio brindado al

cliente?

Se puede apreciar que del total de encuestados (346), un numero de 234 clientes
consideran estar totalmente de acuerdo con las instalaciones de la empresa Nor Autos, de

igual manera 112 clientes opinan estar de acuerdo con ello.

En la figura N°21 se aprecia que el 67.6% de los clientes encuestados consideran estar
totalmente de acuerdo con las instalaciones de la empresa Nor Autos, y un 0% estan en

totalmente en desacuerdo.

Fuente: Aplicacién del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Tabla 27

¢ Considera que la empresa Nor autos cuenta con equipos de apariencia moderna?

N°  Alternativa Respuesta %

1 Totalmente en desacuerdo 12 3.50%
2 En desacuerdo 64 18.50%
3 De acuerdo 219 63.30%
4 Totalmente de acuerdo 51 14.70%
Total 346 100%

Fuente: Aplicacidn del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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Figura 22. ;Considera que la empresa Nor autos cuenta con equipos de apariencia moderna?

En relacién a los resultados obtenidos del total de encuestados (346), se puede
apreciar que 219 encuestados se encuentran de acuerdo, ya que consideran que la empresa
Nor Autos cuenta con equipos modernos, asi mismo 64clientes indicaron estar en desacuerdo
con ello, mientras que 51 clientes sefialaron estar totalmente de acuerdo y solo 12 clientes

estan totalmente en desacuerdo.

En La figura N°22 se observa que el 63.3% de los clientes estd de acuerdo, ya que
considera que se sienten satisfechos con el tiempo que le brindan a la hora de realizar su

pedido, y un 18.5% de los clientes que esta en desacuerdo.

Fuente: Aplicacion del cuestionario a los clientes de la empresa Nor Autos SAC.
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4.12. Elaboracion de un plan de capacitacion al personal para mejorar la
calidad del servicio en la empresa concesionaria NOR AUTOS
CHICLAYO SAC. 2019

Introduccion

Nor Autos ubicada en la Av., Juan Tomis Stack #199. Es una Empresa con muchos
afios de experiencia en la venta de autos y con amplio prestigio local y regional, La empresa
“Nor Autos S.A.C” es representante de los vehiculos TOYOTA, marca reconocida
mundialmente por su buena calidad, seguridad y fortaleza. Como representantes deben
cumplir con los objetivos de Toyota como buscar la armonia entre las personas, la sociedad,
el trabajo y el desemperio de las actividades. También el desarrollo sostenido de la sociedad a
través de la provision de innovaciones en la fabricacion de vehiculos de alta calidad en el

trayecto de los tiempos.

En Peru se cuenta con 54 concesionarios aproximadamente. Segun las estimaciones
hay un gran potencial en este sector, con mayor precision en nuestro departamento de
Lambayeque existe la concesionaria NOR AUTOS la cual ofrece los vehiculos de la marca
Toyota y diversos servicios de dicho sector. (Salas, 2016)

Nor Autos estan conformados por un selecto grupo de personal interesado en cumplir
con los principios de respeto, honestidad, trabajo y responsabilidad frente a nuestros clientes;
trabajando con esmero para cumplir estos principios, tratando siempre de hacer la diferencia
con respecto a la mejor atencidn al publico que hace uso de nuestros servicios.

Misién

Somos una empresa mercantilista en el negocio automotriz, garantizamos la calidad
del servicio, logrando satisfacer con excelencia las necesidades de nuestros clientes,
procurando brindar soluciones oportunas y confiables ante cualquier problema. De esta
manera contribuimos con nuestra sociedad y con el desarrollo profesional de cada uno de
nuestros colaboradores.

Vision

Ser la empresa lider a nivel regional en la comercializacion de nuestros productos y
servicios y en la satisfaccion de nuestros distinguidos clientes.
Dirigido a:

Los trabajadores de la empresa automotriz Nor Autos SAC
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En la presente propuesta se visualiza la elaboracion de un plan de capacitacion para la
mejora del desempefio laboral, puesto que dentro de la empresa Nor Autos S.A.C. se propone
que sus trabajadores sean capacitados para transmitirles conocimientos especificos, asi como
desarrollar sus habilidades y competencias, esas habilidades sociales y personales que son

parte de la mejora de su desempefio laboral

La propuesta de capacitacion, orientada a mejorar la calidad de servicio de los
trabajadores ayudara a que el colaborador pueda reforzar y obtener nuevas habilidades y
competencias que se puedan desarrollar a partir de estas capacitaciones.

Por lo que se especifica el plan de capacitacion serd en competencias técnicas, pues
son las que se encuentran referidas a las habilidades especificas, involucradas con el correcto
servicio de una determinada area las mismas que estan muy ligadas al éxito del

desenvolvimiento en las ventas.

Debemaos tener en cuenta que la capacitacion se dara a corto plazo, donde reflejara los
resultados los cuales seran positivos siempre y cuando se tenga el compromiso por ambas

partes, tanto de la empresa como de los trabajadores.
Deteccidn de necesidades

Por los resultados obtenidos al aplicar el cuestionario a los clientes de la empresa
concesionaria Nor Autos S.A.C, Se detectd que la calidad de servicio no es la esperada por la
empresa, lo que en gran parte se debe a una falta de capacitacion, en puntos importantes

como:
La atencidon personalizada,
La comunicacién con el cliente,
Resolver problemas.

Objetivo de la propuesta

Mejorar la calidad de servicio actual de los trabajadores de la empresa Nor Autos
S.AC.

Mejorar sus capacidades y conocimientos de los trabajadores, sobre los factores que
influyen en una adecuada calidad de servicios para que estos puedan realizar sus labores

eficientemente.
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Alcance de la propuesta

El desarrollo del presente plan de capacitacion, comprendera al personal del area de

ventas que labora en la empresa concesionaria Nor Autos S.A.C.
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Tabla 28 Cuadro general de estrategias

Objetivo Estrategia Tematicadela Contenidosdela Respons N° Metodologi Duracion  Materiales  Presupu
Capacitacion teméatica able Trabajadores a del_ esto
trabajo
Tener un Implementar un Calidad de A,ten_cmn al Adm.de O01Administrador  Exposicion 18 de Multimedia
personal programa de servicios y publico. Ventas de Ventas del Ponente  junio (proyectory  g/1500
capacitado Capacitacion para  técnicas de . . Lapto
a?’a mejorar meporar las P Ventas Tipos de clientes. OlGerente de Dega 10 Prop)
Eus J corjnpetencias de los ' Consulto  ventas. am Folder
. . i I externo .
competencias trabajadores de la Herramientas para 10T,rabajadores Papel
en Calidad de  empresa cerrar una venta. del &rea de ventas. Lapiceros
Servicios. &
(de 20 a 40 afios) (Proporcion
_ ados por el
Mejorar el Establecer un Actitud de |gentidad laboral 01 Gerente de 56 de Capacitador
sistema de sistema de Compromiso Ventas Exposicion  Julio S/2400
g?{;gﬂgacgo?i icr?tr:rlrflglczﬁéorr\]acer Comunicacion ~ Comunicacion Facilitad 10Trabajadores  del ponente  De8a 10
yag erma p efectiva Asertiva or del area de ventas. am
para el mas eficiente la externo
personal toma de decisiones Trabajo en Taller de trabajo (de 20 a 40 afios)
del personal equipo en equipo.

Mejorar la Hacer participaral  Manejo de CI(_)mO a(tje_?,d_elr 01 Gerente de 12 de julio
participacion  trabajador en el técnicas parala ¢ lentes AINCIIES. - ocilitag  Ventas y 10 EXposicion  De 8a 10 s/.1500
del trabajador  desarrollo de solucion de Inteli : or trabajadores del del ponente  am
en la estrategias para la  conflictos. ntefigencia externo  &rea de ventas
Resolucion de  solucion de emocional
problemas problemas.

Fuente elaborado por la investigadora de acuerdo a las necesidades observadas, para los trabajadores de la empresa Nor Autos SAC
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V. Discusién

Sobre el Objetivo general podemos observar mediante un analisis estadistico con una
diferencia de medias (T Student) da como resultado que: La Elaboracion de un plan de
capacitacion mejora de manera positiva la calidad del servicio de la empresa concesionaria
Nor Autos Chiclayo SAC, esto guarda relacion con lo mencionado por Chiavenato (2007)
que la capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica y
organizada, por medio el cual las personas adquieren conocimientos especificos relativos al
trabajo, actitudes frente aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente, asi como el
desarrollo de habilidades y competencias. Asi mismo, Narvaez (2010) que la capacitacién es
de gran importancia, ademas debe de existir un presupuesto de capacitacion, lo obliga a la
organizacion a preparar a sus trabajadores y poder adaptarse lo mas rapido posible a los
cambios lo cual mejorara el rendimiento de los trabajadores y por ende su productividad.

Obijetivo especifico N°1: Describir el estado actual de la calidad del servicio en la
empresa concesionaria Nor Autos Chiclayo SAC. Lo cual podemos contrastar con los
resultados obtenidos en la investigacién se considera que Los resultados obtenidos del total
de encuestados (346), muestran que existe un 68.2 % de clientes que piensan que la empresa
Nor Autos actualmente se esmera brindar una atencién personalizada, frente a un 17 % de
clientes que se encuentran en desacuerdo, lo cual se tiene que considerar ya que al hablar de
calidad se busca la excelencia. Esto guarda relacion con lo menciona Lescano (2014) donde
nos sefiala que una empresa que busca destacar y consolidarse en el campo de calidad en el
servicio debe a partir de un enfoque de organizacién, y desarrollar actividades que
contribuyan a forjar la orientacion al servicio de los empleados a través de los procesos de
capacitacion, para que la organizacion cuente con empleados productivos, satisfechos y

leales, fomentando asi la capacidad de servicio en la organizacion.

Obijetivo especifico N°2: Identificar los factores influyentes en la calidad del servicio
de la empresa concesionaria Nor Autos Chiclayo SAC. Con los resultados obtenidos en la

investigacion en donde menciona que estos factores son:
La atencion personalizada,
La comunicacién con el cliente,

Resolver problemas,
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Esto guarda relacion con lo mencionado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985)
que manifiestan que: para que exista calidad de servicio se debe tener en cuenta los siguientes
factores: “la comunicacion a 1os clientes es mantenerlos informados, utilizando un lenguaje
que puedan entender, asi como escucharlos.”; Asi mismo la Capacidad de respuesta es la

disposicion para ayudar a los clientes y para prestarles un servicio rapido.

Tambien estos guardan relacion elacion con lo mencionado por Pérez (2014). En su
investigacion donde pudo medir que la calidad del servicio donde la empresa que ofrece un
servicio, debe atender eficazmente las necesidades de sus clientes, sin embargo puede
mejorar la prestacion de su servicio al adelantarse a los requerimientos y asi superar las
expectativas del cliente, de esta manera la empresa que ofrezca un mejor servicio hara que los

ingresos aumenten mejorando sus resultados econdémicos.

Objetivo especifico N°3: Elaborar un plan de capacitaciones de acuerdo a los

resultados obtenidos, de la empresa Nor Auto Chiclayo S.A.C.

La elaboracion del plan de capacitacion tiene como caracteristicas promover el
aprendizaje préctico y creativo asi como desarrollar las habilidades y destrezas del empleado
para que en un corto plazo mejore el desempefio en el entorno laboral y la imagen de la
empresa. Esto guarda relacion con lo mencionado por Gonzalez (2007) quien manifesté que
el plan de capacitacion es aquel que se elabora incluyendo los temas en los cuales los
empleados necesitan instruccién para mejorar su desempefio.

V1. Conclusiones

Se concluye que la Elaboracion de un Plan de Capacitacion mejora la Calidad de

Servido que la empresa Nor Autos SAC ofrece a sus clientes

Se concluye que el estado actual de la calidad del servicio brindada por la empresa
concesionaria Nor Autos Chiclayo SAC. Después de aplicar el plan de capacitacion para
mejorarla, obtuvo resultados donde se observa que en promedio de la calidad de servicio

incremento de 64 a 104 lo que se considera un aporte positivo a la organizacion.

Se concluye que los factores que influyen en la calidad de servicios en la empresa Nor
Autos SAC, son:

La atencion personalizada, el nivel de comunicacion, las técnicas y capacidad de

resolucion de problemas.
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Se concluye que la Elaboracion del plan de capacitacion a los trabajadores tuvo un
resultado positivos en la calidad de servicio de venta ya que recibieron el soporte necesario
de conocimientos para hacerlo.

VI1Il. Recomendaciones

Que la oficina de recursos humanos de la empresa Nor Autos Chiclayo SAC, evalué
periédicamente los avances y resultados de la ejecucién del plan de capacitacion en
competencias técnicas, con la finalidad de verificar el cumplimiento de metas y objetivos

previstos y los logros alcanzados por los trabajadores.

Promover mediante actividades integradoras el trabajo en equipo, mediante la practica
de comunicacion eficaz, técnicas de atencion y solucion de problemas, fomentando el
compromiso con la organizacion ya que estos son factores influyentes de la calidad de
servicios que ofrecen a sus clientes en la empresa Nor Autos Chiclayo SAC.

Proponer un plan de capacitacion de acuerdo a los resultados del diagnostico
obtenido, en donde se busca afianzar y resaltar las capacidades en conocimientos y
habilidades de los colaboradores, asi como establecer estrategias que conduzcan a una buena
calidad de servicio en la empresa Nor Autos Chiclayo SAC.

Aplicar en la empresa programas de Capacitacion a los trabajadores minimo 3 veces
al afio en temas de calidad de servicios para concientizar a los trabajadores de la importancia
y los beneficios que traeria a la empresa y a su capacidad de ellos mismos demostrando una

excelente calidad en el servicio que brindan.

Establecer Presupuesto para las capacitaciones, con el fin de que los trabajadores
continten desarrollando sus habilidades y competencias para que la empresa cuente con

empleados productivos, satisfechos y sobre todo leales.
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IX. Anexos

9.1. Cuestionario

INSTRUCCIONES. Estimado Cliente, con la finalidad de conocer cudl es su opinién acerca

de su LA Calidad de servicio que se te brindo en la empresa Nor Autos SAC Chiclayo... Te

presentamos a continuacion una serie de opiniones a las cuales debe responder con total

sinceridad marcado con un aspa (X) la alternativa que considere

Variable: Calidad de servicio.

TD

TA

1. ¢La empresa Nor Autos se esmera porque sus trabajadores
brinden una atencién personalizada?

2. ¢ La empresa Nor Autos, mantiene un buen nivel de comunicacion
hacia el cliente?

3. ¢La empresa Nor Autos se esfuerza por cumplir sus compromisos
eficientemente, asi como resolver los problemas que se le presenten
anticipadamente?

4. ¢ Nuestros colaboradores estan profesionalmente capacitados para
ofrecer un servicio de calidad ajustandose a los objetivos de los
clientes?

5. ¢ Considera usted que el proceso de mejora continua ayuda a
tener mayor productividad en la empresa Nor Autos?

6. ¢la empresa Nor Autos cultiva y promueve valores como: respeto,
amabilidad, cortesia, honestidad, confiabilidad y honradez?

7. La empresa Nor Autos se encuentra siempre disponible al llamado
de sus clientes?

8. ¢ La empresa Nor autos se caracteriza por cumplir con su trabajo
eficazmente para brindar un servicio de calidad?

9. ¢ Considera que las instalaciones de la empresa son las adecuadas
para el servicio brindado al cliente?

10. ¢Considera que la empresa Nor autos cuenta con equipos de
apariencia moderna?
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9.2. Anexo: Fichas de Valoracion de los cuestionarios por parte de los
Expertos

mefen 9.

Ficha de validacion de expertos

Aspecion generales S No

El instrumento conticne instracciones clarss y procisas pamn respooder ¢f
CucKionanc.

Los iems permiten ol fogro del obyetivo d¢ Ia imvestipacida.

Los lems estdn distriduidos en forma Kigica y secoencial.

| El sdmero de ltems es suficlente para recoger Is informackia. En caso de ser
| DEgAtiva su rospucsta, sugiona los itoms a afladir,

N BN B

Validez

Fecha: |
D Macco Aracon Mevmaars 44-09-20n

f"m:\ T2 [ :

/ HAL & 5L yan2 &F & HeTmsle.con
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il 0

Ficha de validacié de expertos

Aspectos generales

coestionario,

mwmamwmum

Los items estén distribuidos en forma kgica y secuencial,

negativa su respucsta, sugicra los ftems a adadir,

El ndmero de liems ¢s suficiente para recoger la informacidn. En caso de ser

> X |X X

Validez
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Vicha de validacién de cxperton
Aspecion peaerales N\
EJ instrumento contiene instrocciones ¢lares responder ¢f
¥ peocisas pan %

Low fems permiten ¢l logro del objetivo de s lnvestigacida.
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e 20/i0/2009
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9.3. Solicitud de aceptacion por parte de la empresa Nor Autos SAC.

7

ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD

Sr. Diego Martinez Arevalo
Gerente de Ventas - Nor Autos Chiclayo SAC

Solicito: Permiso para realizar trabajo de investigacion

Por medio de la presente me dirijo hacia usted de la manera mas respetuosa y expongo
lo siguiente:

Yo, TRIXSI XIOMARA VASQUEZ IDROGO, identificado con DNI N° 4878323, con domicilio José
Géalvez #238 del Distrito de José Leonardo Ortiz, usted respetuosamente me presento y expongo:

Que habiendo culminado la carrera profesional de ADMINISTRACION Y MARKETING en la
Universidad de Lambayeque, solicito a usted permiso para realizar trabajo de investigacién en la
empresa denominado “Elaboracién de un plan de capacitacion para mejorar la calidad del servicio en
la empresa Nor Autos Sac”. Para optar el grado de Licenciada en administracién y marketing

pueda acceder a mi solicitud, sin otro particular me despido de usted muy
dole muchos éxitos

Por lo expuesto,
cordialmente y dg

Atentamente.

UK,

Diego Martinez Arevalo Bach. Trixsi Xiomara Vasquez Idrogo

Gerente de ventas

Chiclayo 01, Octubre, 2019



9.4. Fotos.
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