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RESUMEN
La presente investigacion tuvo como objetivo general Proponer un plan de capacitacion en
habilidades directivas, para mejorar la calidad de atencion al cliente en la Polleria “El Palacio
del Pollo”. La investigacion siguié un enfoque cuantitativo, descriptivo, propositivo la cual
permitio describir las caracteristicas de la calidad de servicio y proponer un plan de
capacitacion de habilidades directivas, se utiliz6 la encuesta con su instrumento cuestionario
el cual se aplico a una muestra de 64 clientes para estudiar la calidad de servicio y una
muestra de 30 colaboradores para estudiar las habilidades directivas. Entre los principales
resultados se encontraron que Los factores que afectan la calidad de atencion al cliente en la
Polleria “El Palacio del Pollo” son la dimensién empatia el 55% de los clientes indica no
estar de acuerdo con el grado de cortesia y predisposicion que muestra el personal de
atencion, también la capacidad de respuesta afecta la calidad de servicio, debido a que el

51% de los clientes indica no estar de acuerdo con el tiempo de espera para recibir atencion.

Palabras claves: calidad de servicio, habilidades directivas



ABSTRACT

The present research had as general objective to propose a training plan in management
skills, to improve the quality of customer service in Polleria "EIl Palacio del Pollo". The
research followed a quantitative, descriptive, and propositive approach that allowed to
describe the quality of service characteristics and propose a management skills training plan,
the survey was used with its instrument questionnaire which was applied to a sample of 64
clients for Study the quality of service and a sample of 30 collaborators to study management
skills. Among the main results were found that the factors that affect the quality of customer
service in Polleria "El Pal del Pollo" are the dimension empathy 55% of clients indicate not
agree with the degree of courtesy and predisposition that shows The attention staff, also the
responsiveness affects the quality of service, because 51% of customers indicate not

agreeing with the waiting time to receive care.

Key words: quality of service, managerial skills
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Hablar de las habilidades en plural vincula a una tarea y un entorno, se demuestran en
la realizacion de las tareas con regularidad y eficacia, y, sobre todo, se aprenden. Lo anterior
implica que en pleno siglo XXI se rompa paradigmas y contradiga las teorias de Peter
Drucker y de Einstein. El primero afirm6: “Hay dos tipos de personas: las que nacieron para
mandar y a las que les gusta que las manden.”, mientras que Einstein decia: “De dos cosas
estoy seguro: de la inmensidad del Universo y de la estupidez humana; del Universo no estoy
seguro”. (Madrigal, 2009, p. 35).

Actualmente la calidad de servicio al cliente es de gran importancia debido al ambiente
creciente y competitivo de los negocios. Ya que los consumidores son cada vez méas

exigentes y muy poco dados al perdon.

Hoy en dia los clientes no solo exigen calidad en los productos, precios bajos y
tecnologia de punta, sino que también es un requisito imprescindible la calidad en el servicio

que se les brinda, Ya que esto garantiza el éxito.
A nivel internacional

En Espafia Nexo (2017) tiene como argumento que toda institucién que tiende a
preocuparse en proporcionar un excelente servicio en relacion a la atencion a sus usuarios,
consienten que lleguen a superar las expectativas que guarda en relacion a los productos de
la organizacion, y sobre la propia marca; el cual suele ser de gran utilidad, debido a que una
organizacion permita el mejoramiento en relaciéon a la reputacién e imagen de manera
general ante la humanidad, incrementar el margen de ventas, disminuir sus gastos en
cuestion a la publicidad, permite poder mejorar la motivacion en cada uno de sus
trabajadores, incrementar el grado de complacencia sobre cada uno de los clientes actuales,
tratando de captar la atencion de nuevos usuarios , los cuales podran ser captados mediante

las diversas recomendaciones de los clientes en cuestion a los productos y servicios.

En Chile, La Tercera (2016) mencionan que cada cliente de los mas importantes

centros comerciales o supermercados de Chile, pusieron en conocimiento que la experiencia
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de compra en estos centros encargados de distribucion fue negativa, y esto es a causa de
toda la musica puesta a todo volumen que suele utilizarse en dichos establecimientos, debido
a la poca atencidn dada por parte de los trabajadores, que muchas de las veces se encuentran
maquillandose o dialogando por teléfono, dandose a conocer al personal que genera desgano,
desinterés, y falta de educacion a la hora de tener un trato con los clientes, generalmente
cuando este suele solicitar la ubicacion, uso y pago de todos los productos los cuales son
ofrecidos por este tipo de negocios; por lo cual muchas de las veces suele generar un
infortunio en el cliente, el cual tiende a optar por no regresar a comprar en tales

establecimientos.

En un trabajo de investigacion llevado a cabo por Reyes (2016) concluyo que “existe
relacién entre las habilidades gerenciales y el desarrollo organizacional, ya que estas les
permiten a los administradores de cada institucion utilizar sus conocimientos, experiencias
y sobre todo sus capacidades para organizar, dirigir y motivar al personal, encaminandolos
asi al logro de las metas establecidas y el mejoramiento de la productividad. Ademas, en la
investigacion se obtuvo que para las empresas investigadas es de suma importancia el
desarrollo organizacional ya que los gerentes necesitan hacer diagndsticos sobre la situacion

real de la empresa y de esta forma conocer los cambios que necesitan realizar.

En un estudio de investigacién llevado a cabo por Aroca (2014) se concluye que las
habilidades estratégicas que aplica el gerente en la empresa no se desarrollan de una manera
eficaz, lo cual no permite que el talento humano pueda desempefiarse de una manera
eficiente y efectiva en las funciones asignadas por la organizacion. También recalca que el
liderazgo que aplica el gerente en la empresa no permite al personal desarrollar sus
capacidades de una manera eficiente y efectiva en la organizacion por ende su desempefio

es deficiente en el desarrollo de sus actividades laborales.

En un analisis de investigacion la cual fue llevado a cabo por Lopez (2013) concluye
que el concepto de las habilidades gerenciales como un mecanismo y técnica a la vez, busca
ahondar aquellos contextos administrativos donde el direccionamiento empresarial
encuentra su eje, combinando la experiencia con aquellos atributos del ser humano. Asi
mismo, de esta forma, se crea el concepto de las habilidades gerenciales como un mecanismo

y técnica a la vez. Ademas, las organizaciones modernas han basado su evolucion y
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estabilidad en los procesos administrativos y motivacionales, donde las habilidades para

direccionar el rumbo de las mismas son determinantes.

Por esto mismo, la importancia de generar espacios para llevar a cabo procesos de
capacitacion continua, enfocados en la necesidad de realizar actividades de
retroalimentacion constante para llegar a una simple. Por lo tanto, realmente es necesario

adquirir habilidades gerenciales para asumir cargos de direccion.

A nivel nacional

En Lima, RPP (2016) se da a conocer que segun el estudio de Arellano Marketing se
dice que el grado o nivel de insatisfaccién en los usuarios peruanos, las organizaciones que
suele tener una mayor produccion entre el grupo de usuarios, se encuentran las clinicas
privadas, las cadenas de farmacia, los cines, y los supermercados; y cada una de las que
fueron mencionadas son empresas que tienen y proporcionan una calidad muy satisfactoria
brindada por los trabajadores, y mas aln por la experiencia en las compras realizadas por
cada consumidor, el cual se ha visto afectada por el cuidado en el detalle de la plataforma de
sus servicios, y las garantias que se proporciona para la cancelacion y entrega de cada
producto.

En Lima, La Republica (2015) se dice que durante muchos afios todas o cada
organizacion tanto estatales suele aplicar un enfoque el cual se encuentra sustentado en la
gestion de sus servicios, el cual suele buscar que el cliente se sienta satisfecho pudiendo
tener un mejoramiento en cada uno de los procesos, no obstante, esta satisfaccion ofrecida
por el usuario, se encuentra limitada por el servicio que se proporciona a cada uno de los
individuos, debido a esto, cada organizacion tiene que estar enfocada en poder proporcionar
una experiencia que pueda ser utilizada por el cliente que se inicia desde un proceso de
compra, por el cual se suele garantizar que para un futuro, estos suelan recomendar el
servicio en cada organizacion, y del mismo modo la garantizacion al momento de aplicar la

cobertura en las ventas de la organizacion.

En un trabajo de investigacion llevado a cabo por Castellano (2013) llegd a la
conclusion que la implementacion de mejora del proceso bajo un marco de calidad y de
mejora continua en un circulo PHVA se estaria integrando en el proceso la capacidad de
evaluar y establecer mejoras continuas para mantener la satisfaccion del cliente y cumplir

con los objetivos del proceso. La propuesta de mejora del proceso de seleccidn utilizando la
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herramienta SIPOC la cual da un andlisis y desarrollo detallado de los procesos. El desarrollo
de indices de evaluacion de desempefio del proceso, mediante el SIPOC, lograra la medicion

de cada parte critica del proceso y en los resultados finales.

En un estudio de investigacion llevado a cabo por Aguilar y Guerrero (2014) tuvieron
como muestra de la investigacion, tanto los docentes como directivos que en total suman
172 encuestados. El tipo de investigacion es correlacional-descriptiva. La conclusion fue que
los directores deben de contar con las habilidades personales que son aquellas provenientes
del conocimiento y competencias en un campo especializado, habilidades interpersonales de
buen trato a los subordinados y las habilidades en trabajo en equipo. Los docentes piden que
los directores deben de dar una mejor explicacion respecto a la funcionalidad de las

necesidades de la institucion.
A nivel local

Segun el estudio de investigacion realizada por Diaz y Delgado (2014) tuvo como
objetivo de la investigacion disefiar un modelo de competencias gerenciales basado en el
enfoque socio-formativo para los directivos de la institucion Educativa de Chiclayo que
contribuya la mejora de la calidad educativa. Teniendo como muestra a los docentes y
directivos de 18 Instituciones Educativas de Educacion Basica de Chiclayo departamento de
Lambayeque. El disefio de la investigacion es del tipo descriptivo-propositivo (proyectivo).
La conclusiéon a la que se llegd en dicha investigacion fue que los directivos de las
Instituciones Educativas de Educacion Baésica evidencian carencias agudas en la

competencia del manejo de direccion.

En cuanto el trabajo de investigacion llevado a cabo por Muguerza y Salvador (2015)
Ilegd a la conclusion de que las habilidades gerenciales que estan presentes en el jefe de
Hostal “Inti” es que tiene asertividad y una direccion hacia el cambio lo que influye de
manera positiva en el clima organizacional de la empresa por lo que son aspectos favorables
para que la empresa perdure y adaptandose a las oportunidades, por lo que los trabajadores
estan de acuerdo con el clima organizacional. Las habilidades gerenciales que tiene la jefa
de Abarrotes “Blanquita” fueron: optimismo, liderazgo y direccion hacia el cambio lo cual
estas cualidades ayudan a que mejore la empresa, los trabajadores estan de acuerdo con el

clima organizacional de la empresa.
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La Polleria el Palacio del Pollo, es una empresa familiar que se ubica en la ciudad de
Chachapoyas y se dedica de manera principal a ofrecer servicios gastronémicos basados en
la venta de platos elaborados en base al pollo a la brasa, se ha podido evidenciar que los
lideres de la organizacion, especialmente los de mando medio no han desarrollado
habilidades directivas que ayuden al buen funcionamiento del negocio y sobre todo que se
orienten a garantizar un servicio de calidad a los comensales habituales. Se aprecié también
que el desarrollo de las capacidades individuales no apoya a la direccion de personas y
equipos que permitan el éxito empresarial y la percepcion de un buen servicio por parte de

sus clientes.

Asi mismo, dichas habilidades directivas como la comunicacion, la toma de
decisiones, el liderazgo, creatividad, gestion del tiempo, direccion de reuniones, trabajo en
equipo, motivacion; no tienen un proceso de formacion de las mismas, puesto que, cada lider
que se encuentra laborando en la organizacién no cuenta con las competencias necesarias
para dirigir de manera adecuada al personal, ademaés los lideres no encuentran capacitaciones
por parte de la empresa. Otro problema es la ausencia de estrategias, planes de accion o de
mejora que traten de resarcir este problema referido al inadecuado desarrollo de las

habilidades gerenciales.

En consecuencia, aparece la necesidad de realizar la presente investigacion, con la
finalidad de conocer en qué nivel se encuentran las habilidades directivas, asi como la de
elaborar la propuesta de capacitacion en habilidades directivas con el fin de mejorar la

calidad de servicio en la polleria el Palacio del Pollo.

1.2. Trabajos previos
A nivel internacional

Castro y Contreras (2015) en su tesis titulada Calidad de Servicio al cliente en el
sector Bancario de la Ciudad de Guayaquil. Cuyo objetivo general fue analizar la calidad
de servicio que presentan las entidades bancarias de la ciudad de Guayaquil. Como principal
resultado, luego del analisis de la calidad de servicio, se observa que las entidades de la
banca privada de la ciudad de Guayaquil ofrecen un nivel de calidad de servicio bueno. Entre
las principales conclusiones se encuentra que los clientes de las diferentes entidades de la
banca privada se encuentran satisfechos con la calidad de servicio que ofrece la banca
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privada, en general los clientes y usuarios se sienten seguros de realizar transacciones con el
banco, se encuentran de acuerdo con el tiempo de espera para recibir atencién y encuentran
informacidn fiable y veraz. La tesis recomienda que para mantener los niveles de satisfaccion
y de calidad de servicios altos, las entidades de la banca privada deben invertir en el potencial
humano, las entidades deben realizar capacitaciones contintas orientadas a mejorar las

competencias de atencion al cliente del personal.

Reyes (2014) en su tesis titulada Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion
del cliente de la asociacion Share, sede Huehuetenango para obtener el grado de licenciado
en la Universidad Rafael Landivar; cuyo principal y Gnico objetivo fue asegurar si la calidad
del servicio permite incrementar la satisfaccion del cliente en asociacion Share, sede
Huehuetenango. En la investigacién se pudo hacer uso de una metodologia de tipo
descriptiva, no experimental, de disefio transversal, y correlacional, donde dicha poblacion
se encontrd conformada por 200 clientes de la empresa, en donde se pudo conocer que la
gran parte de la muestra obtenida se encontraba conformada por 100 clientes de la misma
organizacion, y en donde la principal herramienta utilizada para recopilar datos fue un
cuestionario. Asimismo entre las principales conclusiones de dicha investigacion, se obtiene
que un nivel aceptable de satisfaccion de la calidad del servicio, en los aspectos de
instalaciones, limpieza general, capacitacion del personal, y disponibilidad de informacién,
sin embargo, uno de los principales elementos que suelen presentar fallas, es la caratula de
presentacion y limpieza del parqueo de la empresa; asimismo el estudio realizado determina
que el planteamiento de la hip6tesis permite incrementar el grado de satisfaccion del cliente
de la empresa; asimismo la empresa logro afirmar que brinda capacitaciones a sus
trabajadores cada 6 meses, en asuntos que no guardan ningun tipo de relacion con la calidad
del servicio; es decir que cada elemento que tiende a bien fomentar la calidad del servicio
en la empresa, son aquellos que sobresalen dia a dia como la buena atencion, la amabilidad,
y la calidez; el cual suele identificar que cada empresa suele invertir parte de sus utilidades,
con la finalidad de lograr tener un mejor atributo el cual permita que las organizaciones
puedan mantener a sus clientes satisfechos y contentos; asimismo las empresas suelen crecer
y hacer que sus trabajadores se sientan fidelizados cuando existe el intercambio de distintas
opiniones tanto de clientes y colaboradores.  Asimismo una de las principales
recomendaciones que toda empresa debe tener en cuenta es realizar capacitaciones sobre
calidad de servicio puesto que debe ser parte de su plan anual; es por ello que se debe seguir

capacitando a los colaboradores con el fin de poder brindar una mejor satisfaccion a los
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clientes; es por ello que no solo se debe capacitar si no que debe mejorarse diversos temas
como la responsabilidad, capacidad, y lo mas importante brindar informacion que permita
implementar un estudio especifico sobre el nivel de calidad de servicio en cada area de

trabajo de la empresa.

Lépez (2014) en su investigacion titulada: “Servicio y atencion al cliente en la
comercializacion de textiles Unitex de la cabecera departamental de Huehuetenango -
Guatemala”. En la Facultad de Ciencias Economicas Empresariales — de la Universidad
Rafael Landivar. La investigacién es de tipo descriptiva tuvo como objetivo determinar de
qué forma se presta el servicio y atencion al cliente en la comercializadora de textiles
UNITEX. Los instrumentos de recopilacion de datos incluyeron cuestionarios y guias de
entrevista, que fueron dirigidos a tres tipos de sujetos: clientes reales, empleados y Gerente
General de la comercializadora de textiles UNITEX. Se concluy6 que no se facilita los
recursos necesarios para brindar un excelente servicio, la falta de control en la informacion
otorgada y ademds que no existe una presentacion personal de los colaboradores. Se
determind que la empresa necesita un mejoramiento en el servicio y atencion al cliente,
quienes no solo buscan un producto, sino también ser atendidos de manera eficiente, por tal
razén; se deben implementar acciones que eleven los niveles de satisfaccion del cliente y le

permitan a la empresa cumplir con sus expectativas.

Chang (2014) en su investigacion titulada: “Atencion al cliente en los servicios de la
Municipalidad De Malacatan Guatemala”. En la Facultad de Ciencias Econdmicas y
Empresariales - de la Universidad Rafael Landivar — Guatemala. Determinando que
realmente era necesario mejorar el servicio ya que es comun escuchar algunas quejas de los
ciudadanos, usuarios de los servicios publicos; tales como: Falta de rapidez y orientacion en
los tramites que realizan, horarios poco accesibles, instalaciones no adecuadas, insuficiente
personal en la atencion al usuario, trato discriminatorio entre las personas del campo y los
vecinos del pueblo, descuido en instalaciones y fachada, entre otros. En base a los resultados
obtenidos se propuso realizar un manual para la creacion de un Plan estratégico que guie a
mejorar el servicio al cliente en los restaurantes de la Cabecera Departamental de
Totonicapan, y ayude a obtener la satisfaccion en sus consumidores, una mayor rentabilidad

y a asegurar su permanencia en el mercado este plan de capacitacion no solo involucra a
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todos los prestadores de servicios sino también a los usuarios, sistemas y recursos necesarios

para la prestacion de un servicio de calidad.

A nivel nacional

Miranda (2017) en su tesis titulada Calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes en el Banco Internacional del Per(, cuyo objetivo general de investigacion fue
determinar el grado de relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
en el Banco Internacional del Peru. Entre los principales resultados la investigacion llega a
evidenciar que existe un grado altamente significativo de relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion de los clientes en el Banco Internacional del Perd. El estudio de
investigacion llega a las siguientes conclusiones, la percepcion con respecto al nivel de
calidad de servicio que brinda la entidad bancaria es alto, casi la totalidad de la muestra
encuentra gratificante la calidad de servicio que brinda la institucion bancaria. Las
dimensiones que contribuyen al nivel de calidad de servicio son la dimensién empatia, el
cien por ciento de los clientes encuestados indica estar totalmente de acuerdo con el grado
de empatia y cortesia que muestra el personal en todos los momentos de atencion. La
dimensién capacidad de respuesta también contribuye al nivel de calidad de servicio, el
noventa y cinco por ciento de la muestra indica que se encuentra de acuerdo con los tiempos
de espera para recibir atencion en el banco. Con respecto al nivel de satisfaccion de los
clientes, se obtiene un nivel alto, el ochenta y cinco por ciento de los clientes encuentra
satisfecha sus expectativas respectos al rendimiento percibido de los diferentes servicios que
ofrece el banco. La investigacion recomienda aplicar capacitaciones continuas al personal
de atencion para seguir fortaleciendo el nivel de satisfaccion que muestran los clientes de la
institucion. La presente tesis permite encontrar que existe una relacion altamente
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes, también se concluye
que las dimensiones de la calidad de servicio que generan mayor satisfaccion en los clientes

son: la dimension, capacidad de respuesta y la empatia.

Redhead (2015) en su tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en
el centro de salud San Miguel Grau distrito de Chaclacayo 2013, para obtener el grado de
licenciado en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos; donde el principal objetivo se
baso en la determinacion de la relacion existente tanto la calidad brindada por parte del

servicio y la satisfaccion que los usuarios suelen tener en el Centro de Salud Miguel Grau
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distrito de Chaclacayo, 2013. Asimismo en el trabajo de investigacion se tuvo a bien poder
llevar a cabo una metodologia tipo descriptiva, no experimental, transversal y correlacional,
en donde se de a conocer que la poblacion se encontraba conformada por 19,417 personas
durante el 2012, asimismo dicha muestra determino que 317 personas suelen visitar los
interiores de la empresa, y donde la principal herramienta y técnica més usada el cuestionario
el cual permite recolectar datos los cuales son de suma importancia para un proyecto de
investigacion. Asimismo se llegd a concluir en la empresa que, la calidad del servicio es
regular, y la satisfaccién o complacencia del cliente externo sea regular; en donde exista
una correlacion o relacién directa entre las diversas inconstantes ya sea calidad del servicio
y satisfaccion o complacencia de los usuarios de la organizacién; donde pueda existir una
vez mas la relacion entre fiabilidad y satisfaccion por cada cliente de la organizacion; como
la existencia directa entre la capacidad que se tiene para responder y satisfacer a los clientes
de la empresa; también una relacion directa entre seguridad y satisfaccion, entre la dimension
de elementos tangibles y la complacencia que exista una correlacion directa entre seguridad
y satisfaccion de los clientes de la empresa; que exista una correlacion directa entre la
dimension de elementos tangibles y la satisfaccion. Llegando a concluir que cada
recomendacion tiene que ser aplicada semestralmente, es por ello que un estudio realizado
da a conocer que el mejoramiento de la calidad de un servicio; permite a la organizacion
poder implantar un gran nimero de asientos los cuales seran especialmente para las familias
de los pacientes; ademas implementar cursos netamente enfocados a la instruccion del
personal administrativo, con la finalidad de poder mejorar su trato y amabilidad; que cada
organizacion pueda estar lleno de folletos informativos, el cual tengan como finalidad
orientar a las personas que visitan sus instalaciones; y que este estudio puede ser
complementado, a través del analisis de la matriz FODA o DAFO, teniendo como Unico

objetivo mejorar la competitividad de las organizaciones.

Vela y Zavaleta (2014) en su tesis titulada Influencia de la calidad de servicio al
cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas Claro Tottus — Mall, de la ciudad de
Trujillo 2014 con el fin de obtener el grado de licenciado en la Universidad Privada Antenor
Orrego; tuvo como principal fuente de estudio determinar la influencia de la calidad del
servicio en el nivel de ventas de tiendas de cadenas Claro Tottus — Mall, de la ciudad de
Trujillo 2014. En dicha investigacion se pudo hacer uso de una metodologia denominada

descriptiva, no experimental, transversal y correlacional, donde dicha poblacion se encontrd
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conformada por 600 clientes de la empresa, y en donde la muestra estuvo conformada por
340 clientes de la empresa, ademas la principal herramienta que se utilizo fue el cuestionario
el cual es un medio cuya funcidn es recopilar o recabar informacion relevante. Es por ello
que entre las principales conclusiones de la investigacion, se determina que la calidad
brindada en el servicio es proporcionada por la empresa, asimismo se determina que la
manera mas directa es el nivel de ventas en la organizacién , es por ello que se indica que
al existir una buena calidad en el servicio el nivel de ventas aumentaria ya que la union tanto
de diversidad de ofertas, un trato amable y una afable comunicacién tanto en el cliente como
en el vendedor son piezas claves en el incremento en las ventas; ademas la infraestructura,
confiabilidad, empatia, y respuesta rapida, conllevan a tener un impacto positivo sobre las
ventas de la organizacion , puesto que la confianza de que los producto son mejores se
encuentran en los productos con oferta; y que los estandares de calidad y los niveles de venta
se hayan relacionados, por lo cual hara que los usuarios califiquen el servicio como bueno.
Asimismo se recomienda lo siguiente, tenemos que mejorar la calidad del servicio de la
organizacion, principalmente en la preparacion de los colaboradores; segundo que pueda
implantarse una evaluacion trimestral, con la Unica finalidad de poder tener un conocimiento
mas amplio sobre la satisfaccion de los clientes de la empresa; el cual requiere poder
capacitar a la fuerza de ventas, pudiendo lograr que estas recomendaciones se puedan

convertir en una ventaja competitiva frente a su competencia.

Zegarra (2013) en su investigacion titulada: “La Influencia de la gestion de calidad
del servicio en la satisfaccion del cliente del operador turistico muchick tours S.A.C en el
distrito de Trujillo en el periodo 2012 - 2013”. En la Facultad de Ciencias Econdémicas — de
la Universidad Nacional de Trujillo. Tuvo a bien realizar una investigacion de tipo no
experimental de corte transversal la cual tuvo como objetivo determinar de qué manera
influye la gestion de calidad del servicio en la satisfaccion del cliente del operador turistico
Muchick Tours S.A.C en el distrito de Trujillo, para cual se aplico encuestas a los turistas y
empleados de la empresa. Se concluy6 que los puntos criticos de calidad son la falta de
motivacién del personal ya que el 90% del personal de la empresa se siente desmotivado;
ademas de no ser capacitados ni entrenados periodicamente en calidad de servicio; el guia
es la pieza fundamental del servicio turistico sin embargo la empresa no tiene un guia de
planta contratado de manera permanente. Otro punto critico de calidad en el servicio es que

se cuenta con un buzén de sugerencias y quejas, sin embargo, no se hace un registro formal
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y seguimiento posterior de ellas. La propuesta consiste en implementar un plan de calidad
para alcanzar sus objetivos a largo plazo, implementar programas motivacionales y de
incentivos para el personal para elevar el grado de satisfaccion para la organizacion,
implementar una cultura de confianza y comunicacion interna para motivar al personal y
lograr el compromiso de los colaboradores, estimular el crecimiento personal y capacitar con

talleres de calidad de servicio.

Huaman (2014) en su investigacion titulada: “Percepcion de la calidad de atencion
en el servicio de atencion en el servicio de emergencia del hospital general José Soto
Cadenillas Chota Setiembre 2014”. En la Facultad de Ciencias de La Salud — de la
Universidad Nacional de Cajamarca. Es de tipo descriptivo y transversal por que lleva al
investigador a presentar los hechos y eventos que caracterizan la realidad observada tal como
acurren; tuvo como poblacion muestral a 24 trabajadores que laboran en el servicio y 81
pacientes que permanecieron en observacion. La investigacion tuvo como objetivo
determinar la percepcion de la calidad de atencion en el servicio de emergencia en el hospital
general | José Soto Cadenillas- Chota. Se concluyd que el 75% de los trabajadores tienen
una percepcion global que la calidad de atencion es regular y que solo el 21% tiene una
buena percepcion, en el mismo sentido lo hacen los pacientes el 67% perciben una calidad
de atencidn regular y el 32% perciben buena calidad de atencidn. En la dimension estructura,
el 79% de los trabajadores tiene una percepcion regular y un 17% es buena y en referencia
a los pacientes el 80 % la calidad de atencion regular y un 16% la perciben como buena. En
la dimension proceso el 71% de los trabajadores tiene una percepcion regular y un 25%
presentan una percepcion buena y con respecto a los pacientes, el 63% de la poblacion en
estudio tiene una percepcion regular y el 35% tiene una buena percepcion. La propuesta
consiste en realizar capacitacion constante al personal y jefaturas sobre la calidad de atencion
con énfasis en temas: gestion de los servicios de salud, elaboracion de protocolos de
atencion, auditorias en historia clinica, comunicacion asertiva, con el fin de mejorar la
percepcion de la calidad de atencién al usuario interno y externo ademas de disefiar un
programa de mejoramiento continuo sobre calidad de atencion en el hospital José Soto
Cadenillas teniendo en cuenta el modelo de calidad en salud y asi mejorar el grado de

percepcion que tienen los usuarios internos y externos.
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Jara (2014) en su investigacion titulada: “Estrategias de calidad en los servicios para
mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes de la curtiembre cuenca S.A.C. Trujillo — La
Libertad, Afio 2014”. En la Facultad de Ciencias Empresariales — de la Universidad Privada
Antenor Orrego — Trujillo. Tiene como objetivo conocer el nivel de satisfaccion de los
clientes con las estrategias de calidad en los servicios establecido en la empresa curtidora
Cuenca S.A.C de Trujillo. EI problema de investigacion se refiere a la interrogante Como
las estrategias de calidad en los servicios mejoraran el nivel de satisfaccion de los clientes
de la Curtiembre Cuenca S.A.C. Trujillo — La Libertad, afio 2014 Siendo la hipotesis: Las
estrategias de calidad en los servicios mejoran el nivel de satisfaccion de los clientes de la
Curtiembre Cuenca S.A.C Trujillo - La Libertad afio 2014. La poblacion del estudio esta
conformada por 369 clientes de la curtiembre Cuenca siendo ajustada a la poblacion 100,
obtenemos como resultado 79 clientes quienes han sido encuestados aleatoriamente. se llegd
conocer que la satisfaccion de los clientes fue baja debido a la falta de interés que muestra
la empresa hacia los clientes, a través del servicio e indiferencia por lo que fue necesario el
uso de estrategias para mejor la problematica, El sistema de mantenimiento de las maquinas
no es permanente lo cual genera lentitud y mala elaboracién en el proceso lo que nos lleva
que debido a ello se mantiene baja calidad en los servicios e insatisfaccion de los clientes, el
20% de los clientes calificaron que el mantenimiento de las maquinas es mala. Se lleg6 a
las siguientes recomendaciones: Capacitar cada dos meses al personal administrativo y
operativo sobre atencion y servicio al cliente ya que es una herramienta privilegiada que
permite progresar, desarrollandose a ser mejores competidores. Realizar de manera
permanente reuniones, asesoramientos y evaluaciones a todos los empleados de la
organizacion; Se recomendo aplicar el uso de estrategias tales como responder rapidamente
las solicitudes de informacién, responder rapidamente las quejas de sus clientes; Se
recomienda renovaciones de maquinas modernas (por ejemplo la plancha que es donde se
da el grabado del cuero) para mejorar la produccion y los gastos sean menores, en cuanto al
mantenimiento de estas se debe disefiar un plan en el que se pueda tener control permanente
y asi lograr calidad y satisfaccion positiva a los clientes. Se concluye que la elaboracién y/o
propuestas de estrategias han dado cambios totalmente favorables a la compafiia y a los
clientes, logrando mejor motivacion, desempefio y satisfaccion tanto en los trabajadores

como en los clientes.
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A nivel local

Bazoun y Mufioz (2016) en su tesis titulada Propuesta de mejora para la atencion de
los usuarios de ventanilla preferencial del Banco de la Nacién, José Leonardo Ortiz. Cuyo
objetivo general de investigacion fue proponer la mejora al sistema de atencion de los
usuarios de ventanilla preferencial del Banco de la Nacién, José Leonardo Ortiz. Entre los
principales resultados se encuentra que el nivel de calidad percibida por los usuarios de la
entidad bancaria tiene un nivel promedio o adecuado. Entre las principales conclusiones se
obtienen que las dimensiones que contribuyen a la calidad de servicio son los aspectos
tangibles, laempatia, la seguridad y la fiabilidad, siendo la dimension capacidad de respuesta
la dimension que presentan un nivel alto de desacuerdo que no contribuye con el nivel de
calidad de servicio que desea brindar la entidad bancaria. Se evidencia que el nivel de
satisfaccion que presentan los usuarios de la ventanilla preferencial de la entidad bancaria es
alto. Finalmente se concluye que la dimensidn capacidad de respuesta se ve afectado debido
a la falta y ausencia de implementacion de mas ventanillas que permitan atender a una mayor
cantidad de clientes. La tesis recomienda implementar un sistema de atencion a través de
banca celular que permita atender la demanda de atenciones de los usuarios de la entidad
bancaria. La presente tesis permite determinar que, si no se gestiona la dimension capacidad
de respuesta de la calidad de servicio, esta influye negativamente en la satisfaccion del
cliente. Esto se traduce en que las empresas deben mejorar los cuellos de botella y tiempos

de espera que tienen los clientes dentro de una organizacion.

Guerrero & Villaseca (2015) en su tesis titulada la calidad de servicio en las
discotecas en la ciudad de Chiclayo, 2014 para obtener el grado de licenciado en la
Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo; en donde la fuente de estudio se vio
reflejada en la determinacion de la calidad de servicio que se puede brindar en las discotecas
en la ciudad de Chiclayo, 2014. En dicha investigacién se tuvo a bien llevar a cabo una
metodologia que sea de tipo cuantitativa, descriptiva, no experimental y transversal, donde
se determine que la poblacion se encontré conformada por 1, 260,650 personas del
departamento de Lambayeque, y donde la muestra determina que solo 355 personas
pertenecian a tal departamento, asimismo para obtener tal informaciéon se utiliz6 el método
mas comun denominado cuestionario, el cual se suele redactar bajo el método SERVQUAL,
y donde las principal dimension suele ser los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad

de respuesta, la seguridad, y la empatia. Es por ello que de tal informacion se pudo concluir
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que las discotecas con mas concurrencias de personas se encuentran ubicadas en el
departamento de Lambayeque, son Magno, y Premiun, y donde Magno, suele ser la discoteca
con mayor confianza, y esto es debido a la entrega rapida del servicio en el tiempo
determinado; donde también se suele conocer que la principal deficiencia por parte de la
empresa Magno, es la poca publicidad de marketing, sabiendo que es el medio o la
herramienta que ayuda a mantener el interés de sus clientes; asimismo suele mencionar que
los mejores atributos de la empresa Premiun son el carisma, preocupacion y comprension de
cada personal, es decir que cada miembro de la empresa tiende a preocuparse por
proporcionar un buen servicio a cada uno de sus usuarios; donde se refleja que la principal
debilidad de la discoteca Premiun, es la infraestructura, la comodidad y la apariencia, y esto
se da por que dicha empresa no invierte en mejorar estas instalaciones; sin embargo gran
diferencia existe con la discoteca Allinight donde si se enfoca por tener una buena
publicidad y estructura; el cual permite captar la atencidn de los clientes, y esto es porque
los colaboradores no se encuentran identificados con cada objetivo que la empresa suele
tener, 0 no es capaz de recibir la suficiente capacitacion y motivacion; y que de forma
general, se percibe que las tres discotecas mencionadas, se preocupan por mejorar sus niveles
de calidad de servicio, y esto con el Unico propésito de poder posicionarse de manera
adecuada en el mercado. Asimismo se pudo recomendar lo siguiente que el personal
directivo tenga a bien poder capacitar y hacer uso del diagrama de causa y efecto, con el
unico proposito de determinar cuéles son las causas que afectan la calidad del servicio asi
como recomendar al personal directivo de estas empresas, capacitar y dar a cada uno distintas
funciones como las de operacion las cuales permiten tener un contacto directo con el cliente
pudiendo lograr que cada cliente pueda estar satisfecho asimismo esto permitira realizar un
estudio de mercado el cual permita conocer con mayor exactitud las necesidades e intereses
de cada cliente.

Pefia (2015) en su investigacion titulada: “Evaluacion de la calidad del servicio que
ofrece La Empresa Comercial RC a sus clientes — Sucursal Chiclayo”. En la facultad de
ciencias empresariales - de La Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo — Chiclayo.
Es de tipo descriptivo, tuvo como objetivo determinar el estado de las caracteristicas del
servicio que se brinda para mejorar este en la empresa Comercial RC ubicada en la Av. Grau
Nro. 698 — P.J. San Nicolads — Chiclayo en relacion con el desempefio del negocio. El
propdsito del estudio fue identificar las brechas existentes entre las percepciones y
expectativas de las dimensiones de calidad. Se evalu6 el nivel de servicio que se esta
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brindando en la empresa y se destacd qué tiene mayor impacto en la satisfaccion y lealtad.
Se analiz6 datos de una muestra de 218 clientes finales que fue recabada mediante encuestas.
Los clientes fueron seleccionados de forma aleatoria. EI método que se utilizd fue el
SERVQUAL, que se basa en la medicion de veintidds atributos de calidad en el servicio.
Los resultados obtenidos demostraron que existe un bajo nivel en la calidad de servicio. Se
lleg6 a la conclusion que resulta adecuado contar con un buzén de sugerencias para ir
mejorando las dimensiones vistas en el trabajo de investigacion, Debe prestarse mayor
preocupacion por la primera reaccion o impresion que tendra el cliente al ingresar a la
empresa; por ello habria que hacer mejoras para que la imagen ofrecida al cliente sea mas
atractiva o llamativa realizar los cambios necesarios y organizarse para cubrir las carencias
que tiene actualmente la empresa en cuanto a reparto y despacho de materiales pesados.
También debe tomarse en cuenta que, si al ingresar el cliente observa a los empleados
correctamente uniformados, se lograré identificar rapidamente la marca (empresa) por la que
esta tomando preferencia, La empresa tiene que estar siempre atenta a que nuevos materiales
ingresan para que el cliente encuentre variedad y pueda establecer su eleccién de manera
deseada y no limitandose a lo que haya en stock. Tener conciencia acerca de la importancia
de brindar un servicio de calidad mediante la medicion cuantitativa de los niveles de calidad
que percibe el cliente de los cuales se identifican los aspectos positivos y negativos del
servicio, atender las sugerencias de los clientes de localidades lejanas para hacerles saber
que estan siendo escuchados; repetir este proceso constantemente, aspirando siempre a un
mejor resultado, que es brindar un excelente servicio. Brindar programas de Capacitacién
orientados tanto al cliente, como al personal en todas sus areas, tratando que estos ultimos
establezcan situaciones y acciones de empatia con el cliente y sus requerimientos mas
elementales. Los clientes requieren que sus inquietudes y consultas sean resueltas de manera
correcta e inmediata si bien es cierto que para lograrlo es necesario que el personal tenga los
conocimientos necesarios para resolver las consultas de manera adecuada, la Unica forma de
lograrlo es a través de una capacitacion que permita conocer las caracteristicas, usos y
ventajas de los repuestos y demas accesorios como son los tubos, perfiles y planchas entre

otros productos que se ofrecen en la empresa.
Martinez (2014) en su investigacion titulada: “Calidad de atencion al cliente en las

agencias de Chiclayo para una entidad de Micro finanzas”. En La Facultad de Ciencias
Empresariales - de la Universidad Catolica Santo Toribio De Mogrovejo — Chiclayo. Tiene
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como finalidad evaluar la calidad de atencion al cliente, para una entidad de microfinanzas
y sus respectivas agencias ubicadas en la ciudad de Chiclayo. La investigacion se realizo6
mediante el método de cliente oculto. Para ello se hicieron 51 entrevistas bajo este sistema,
simulando el proceso de atencién como si se tratara de un cliente real. También se aplicaron
100 encuestas fuera de agencia para medir las percepciones de los clientes entorno a la
calidad de atencion en cada agencia. Los resultados indican que las mejores agencias de la
entidad de Microfinanzas, son Real Plaza y Balta en la atencién en créditos. Mientras que,
para la atencion en operaciones, las mejores fueron Real Plaza y Balta Principal. Sin
embargo, hay mucho que mejorar en Moshoqueque las agencias con menor calificacion y
también hay aspectos por mejorar. Principalmente en materia de calidad de atencién y el
manejo de informacion sobre productos, asi como la proactividad en generar nuevos clientes
0 nuevas formas de servicio. Moshoqueque es la agencia con los resultados mas bajos, no
solo en materia de operaciones sino también en créditos, resultado corroborado con las
encuestas realizadas, aqui se considera que los funcionarios probablemente no perciban el
problema, debido a que los clientes son poco exigentes. Se concluyo realizar programas de
servicio al cliente mediante una capacitacion de tipo vivencial que permita internalizar las
cualidades de un buen servicio al cliente formulando asi un protocolo detallado de atencion
al cliente, tener politicas claras en cuanto a ofrecer productos o servicios al cliente en los
puntos de contacto es decir definir si el personal de operaciones debe limitarse a las
transacciones o puede ser un canal de atencion mas agresivo y poder colocar productos con
metas bajas, otro punto importante es tener claro las funciones directivas y establecer
claramente que operaciones pueden realizar libremente los operadores en ventanilla para no
tener que realizar consultas a jefaturas o simplemente negarse a atender colas con ticket de
atencion en todas las agencias, para normar el acceso al pablico, otro punto es que el personal
debe tener una identificacion de facil lectura y ubicacion, se sugiere que la identificacion
esté como una placa sobre el punto de atencidon (encima de la mesa o en el nimero de
ventanilla) o a una altura apropiada. En cuanto el personal también debe realizar
evaluaciones periodicas sobre conocimientos de los procesos y productos ya que se debe
capacitar no solo en técnicas financieras sino en las bondades de los productos y los tipos de
clientes, por otro lado, debe haber un area de direccion y orientacion al cliente para que este

puede realizar los procesos anteriores y otras consultas rapidas.
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Quispe (2015) en su investigacion titulada: “La calidad del servicio de catering, en el
sector social, de la ciudad de Chiclayo, 2014”. En la Facultad de Ciencias Empresariales -
de la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo — Chiclayo. El tipo de estudio es no
experimental, transversal y descriptivo, el disefio de la investigacion es cuantitativo. Los
datos fueron procesados mediante el programa “Excel 2010, donde se usaron algunas tablas
y graficos estadisticos, los cuales sirvieron para evidenciar y verificar correctamente los
resultados, consecutivamente el analisis y su respectiva interpretacion. La muestra fue de
384 personas del distrito de Chiclayo. La investigacién tuvo como objetivo conocer la
calidad del servicio de catering en el sector social, de la ciudad de Chiclayo, durante el afio
2014, para saber si se ofrecido un buen servicio a los clientes, no obstante, con esta
investigacion también se identifico a las empresas de Catering solicitadas las cuales son
B&D Tortas y Buffets (B&D), Manos Morenas Catering & Buffet (Manos Morenas), ABC,
Cecilia Paz Producciones (CP), A&J Eventos y Catering (A&J) y Yuly’s Catering (Yuly’s).
En la cual se manifestd que la calidad de los servicios, de las seis empresas de Catering
mencionadas, es regular, debido a la falta de conocimiento acerca del servicio; es por ello
gue no se sabe lo que el cliente espera por el desconocimiento del mercado al que se dirigen,
las empresas de Catering no capacitan a su personal ya que son contratados eventualmente,
y los colaboradores realizan sus tareas de acuerdo a lo que ellos creen conveniente, Los
problemas que se presentan en este tipo de negocio, es la impuntualidad y que el personal
no sabe brindar respuestas adecuadas a los comensales. Las propuestas de solucién serian.
Proponer a los empresarios que estan en este rubro de Catering, mejorar sus Servicios, y
conozcan mas sobre esta actividad realizando un estudio de mercado, para conocer mas a su
segmento, cumplir con las promesas en el servicio de Catering para que los clientes estén
satisfechos y sobretodo estar atentos a las nuevas tendencias que se presentan en el rubro de
Catering, otro punto importante seria capacitar al personal para que estos tengan claro cuales

son sus funciones en la empresa.

1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Habilidades directivas

1.3.1.1. Definicién de habilidades directivas

Segun Madrigal (2009) sefiala que la habilidad remite a la capacidad, gracia y destreza

de llevar a cabo alguna accidn; es definida como la capacidad del individuo adquirida
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mediante un aprendizaje, capaz de producir resultados previstos con el méaximo de certeza 'y
con la utilizacién minima de los recursos, es decir tiempo, economia y seguridad. “Las
habilidades son competencias que determinan el grado de éxito o eficacia del gerente en el

cargo y de la organizacion”.

Para Soria (2004) las habilidades directivas son capacidades relacionados a la
ejecucion eficiente del proceso administrativo, relacionadas a las actitudes y motivaciones
positivas que estan dirigidas a lograr el bienestar de la empresa. Para efectuar la funcién
gerencial son necesarias tres clases de habilidades como son: las habilidades técnicas, las

habilidades administrativas y las habilidades humanas.

Madrigal (2009) por su parte, define las habilidades directivas o gerenciales como el
saber que hacen los directivos y que deben hacer, que necesitan para hacerlo y lograr
resultados adecuados. Es el arte de dirigir o liderar teniendo conocimientos técnicos del area
que se pretende conducir y como debe saber hacerlo. Singularmente afirma también que todo
directivo realiza y desarrolla habilidades directivas que implican integrar tres cursos de la
empresa u organizacion, tal cual es el recurso técnico, humano y material; dichas habilidades
se deben potencializar hacia un objetivo comun. Por ello, administrar es alcanzar un objetivo
mediante el esfuerzo humano coordinado, “una técnica por medio de la cual los propdsitos

y objetivos de un grupo humano son determinados, clasificados y efectuados”. (p.2).

Segun las publicaciones Vértice (2008) las habilidades gerenciales son las destrezas
con el que deben contar los directivos ya que estas le facilitan su accion para mejorar su
desempefio, asi como el de los demas colaboradores. Dentro de las habilidades directivas se
tienen la de representatividad, comunicacion, toma de decisiones y solucion a los problemas,

negociacion, autocontrol, flexibilidad, liderazgo y estilo de direccion.

Por otro lado, algunos de los sinénimos de habilidad son talento, arte, aptitud, pericia,
maestria, pulso, diplomacia. Madrigal (2002) las configura como habilidades que el directivo
ird desarrollando conforme avance el curso o vaya adquiriendo experiencia profesional.
Ademas, resalta que referirse a las habilidades en plural, éstas se vinculan a una tarea,
implican un entorno, se demuestran en la realizacion de las tareas con regularidad y eficacia,

y se aprenden. En consecuencia, las habilidades se cultivan y educan, por lo que hoy en dia
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las habilidades directivas se ensefian y desarrollan mediante cursos, talleres, especialidades,
maestrias y doctorados en el area.

1.3.1.2. Caracteristicas de las habilidades gerenciales

Whetten y Cameron (2005) sefialan que las habilidades directivas demandan varias
caracteristicas y las diferencian de otros tipos de practicas directivas, por ello las habilidades
directivas son conductuales, es decir, no son atributos de la personalidad ni tendencias
estilisticas; son grupos identificables de acciones que los individuos llevan a cabo y que
conducen a ciertos resultados. Las habilidades pueden ser observadas por otros a diferencia

de los atributos que son puramente mentales o fijos en la personalidad.

Las habilidades directivas también son controlables dado que el desempefio de estas
conductas se encuentra bajo el control del individuo. A diferencia de las précticas
organizacionales como contratar selectivamente o actividades cognitivas como trascender el
miedo, las habilidades pueden demostrarse, practicarse, mejorase 0 frenarse

conscientemente por los propios individuos.

Las habilidades directivas se pueden desarrollar, pues el desempefio y ciertos
atributos de la personalidad o del temperamento que permanecen relativamente constantes a
lo largo de la vida, pueden mejorar a través de la practica y retroalimentacion. Asi mismo,
las habilidades directivas estan interrelacionadas y sobrepuestas por lo que es dificil mostrar
una sola habilidad aislada de las demas. Las habilidades no son conductas simplistas o
repetitivas, por el contrario, son un conjunto integrado de respuestas complejas. En
consecuencia, los directivos eficaces deben depender de combinaciones de las habilidades
para lograr los resultados deseados. A veces las habilidades directivas parecen ser
contradictorias o paraddjicas, en el sentido que es tipico en los directivos mas eficaces una

variedad de habilidades directivas, y algunas de ellas parecen incompatibles.

1.3.1.3. Clasificacion de habilidades directivas

Para Madrigal (2009) en su investigacion resalta que existen diferentes
clasificaciones de habilidades. Para que el directivo de cualquier empresa y organizacion
logre un mejor desempefio se requiere entender, desarrollar y aplicar habilidades

interpersonales, sociales y de liderazgo. No obstante, las otras habilidades que se presentan

31



son complementarias, lo cual llevard al directivo a contar con el perfil ideal para su
desempefio.
A continuacion, en la Tabla 1 se detallan los principales tipos de habilidades

directivas:

Tabla 1
Tipos de habilidades directivas

Habilidades Alcances
Técnicas Desarrollar tareas especificas.
Se refiere a la habilidad para trabajar en grupo, con espiritu
de colaboracion, cortesia y cooperacion para resolver las
necesidades de otros e incluso, para obtener objetivos

Interpersonales

comunes.
. Acciones de uno con los demés y los demas con uno. Es
Sociales : . . .
donde se da el intercambio y la convivencia humana.
- Capacidad y habilidad para hacer analisis, comparacion,
Académicas P y P P

contratacién, evaluacion, juicio o critica.

Invencion, descubrimiento, suposicion, formulacion de

De innovacion O o
hipétesis y teorizacion.

Préacticas Aplicacion, empleo e implementacion (habito)

Fisicas Auto eficiencia, flexibilidad, salud.

De pensamiento Aprender a pensar y generar conocimiento.

Directivas Saber dirigir, coordinar equipos de trabajo.

De liderazgo Guiar, impulsar, motivar al equipo hacia un bien comun.
Empresariales Emprender una nueva idea, proyecto, empresa 0 negocio.

Fuente: Madrigal (2009)

1.3.1.4. Dimensiones de habilidades directivas

Gestion del tiempo

Vasquez (2006) resalta que “el tiempo es eficaz para el ejercicio de la funcion
directiva, puesto que a través de ella se facilita que otras tareas de un directivo se efectien
con éxito. Por ello el proceso de toma de decisiones puede verse perjudicado por una ineficaz
gestion del tiempo, con todos los riesgos que conlleva para la empresa el cumplimiento de

un plan estratégico”.
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Gestion del cambio
Véasquez (2006) afirma que “el cambio no solo es un proceso la cual demanda una
adaptacion constante, mas aln es una preparacion para afrontar las situaciones futuras, en
ese sentido la gestion del cambio es un elemento importante de asimilar y utilizar la
informacion como herramienta de adaptacion hacia cambios de diversa indole; la gestion del
cambio puede evaluar a través el analisis de dos escenarios: el &mbito empresarial y el

social”.

Equipo de trabajo
Blanco y Lobato (2000) explican el equipo de trabajo es un conjunto de personas
que, bajo la coordinacion de uno o mas individuo, desarrollan una actividad laboral

conduciendo sus esfuerzos hacia el logro de un objetivo comtin”

Negociacion
Segln lo citado por Vésquez (2006) senala que éste “es un proceso continuo de
relaciones e intercambios que presupone la existencia de una relacion previa y de un deseo
comun de seguir manteniendo dicha relacién en el futuro. Ademas, se puede afirmar que la
negociacion es una forma de resolver los conflictos en la que los protagonistas desean
mantener la relacion de intercambio bajo nuevas bases o condiciones aceptadas, ain no

establecidas cuando inicia la negociacion”.

Comunicacién
Segun lo citado por Hernandez y Rodriguez (2002) sefialan que “la comunicacion es
un proceso de enviar un mensaje a un receptor a través de canales seleccionados y recibir

retroalimentacion para asegurar el mutuo entendimiento”

Liderazgo

Segun afirma Federico (2013). “un lider debe ser practico y realista, pero a la vez
hablar el lenguaje de los visionarios y los idealistas”. Este autor, quiere decir que todo lider
es visionario y esta orientado a estimular a sus seguidores para que logren sus objetivos tanto

personales como de la institucion.
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La creatividad

Segun Bernal (2009) sefiala que “la creatividad es una habilidad imprescindible para
crecer, vivir, relacionarse y desempefiar diversas actividades en la familia, el trabajo, la
escuela, los amigos y la comunidad. Permite la autorrealizacidn, una cualidad que se
encuentra dentro del ser humano, y lo Unico que debe hacer es rescatarla. Ademas, como
podemos observar, la creatividad existe en las personas, y algunas de ellas hacen
contribuciones Unicas y excepcionales a la sociedad; es decir, algunas poseen una creatividad

ordinaria y otras, excepcional”.

Motivacion
Segun su investigacion Vasquez (2006) sefiala que “un buen lider ha de conocer en
profundidad a sus colaboradores, asi como las necesidades del grupo que han desarrollado.
Paralelamente, en cuanto al trabajo los colaboradores se sentirdn motivados y afrontaran con
entusiasmo su jornada laboral, teniendo en cuenta: tiene un trabajo atractivo en el sector,

justa retribucion y obtenidos alcanzables”.

1.3.1.5. Importancia del estudio y desarrollo de las habilidades directivas

Madrigal (2009) sefiala que su importancia radica principalmente en lo que hacen,
deben, necesitan hacer los directivos, sin embargo el tema de resultados que se espera es
muy importante. Por ello, el arte de dirigir o liderar requiere de conocimientos técnicos
acerca del area que se pretende conducir, se debe saber hacerlo, y para ello se requieren
habilidades y capacidades interpersonales para poder motivar, liderar, guiar, influir y

persuadir al equipo de trabajo. (p.8).

En consecuencia, esto se encuentra relacionado a las cualidades con el que los
directivos deben contar, este se ve bajo tres aspectos: el directivo debe saber, saber hacer y
saber ser, es decir debe tener conocimiento, capacidades y habilidades, y cualidades
respectivamente. No obstante, cabe recordar que uno de los principales problemas es la

improvisacion de los directivos en las empresas y organizaciones.
Un puesto directivo no se ofrece solo porque alguien tiene una carrera profesional,

pues en funciones se hace evidente que la persona no esta preparada para ello. Por tanto, las

principales habilidades que debe desarrollar toda persona que dirige son las interpersonales,
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las cuales refuerzan la comunicacion con sus jefes, sus colegas, subordinados, y todas las

personas del entorno.

1.3.2. Calidad del servicio
Segun (Parasuraman, Zeithaml y Berry 1988, citado por Set6 2004, p. 16). “La
calidad de servicio consiste en la discrepancia entre los deseos de los usuarios acerca del

servicio y la percepcion del servicio recibido”

Hoffman & Bateson (2002) suele conceptualizarlo como “calidad del servicio el cual
es el acto de profundizar el estudio de la modernizacién de las necesidades futuras de cada
cliente el cual se haya graficada en dimensiones las cuales pueden ser medibles, y esto con
el Unico fin de poder obtener un producto o servicio, que garantice la satisfaccion en los

clientes, y sobre todo que se puedan brindar a un precio accesible al cliente”. (p.42).

Hoffman & Bateson (2002) también definen “calidad del servicio, como el confort
en los requerimientos que es necesario poder satisfacer, y que se deben establecer
adecuadamente para que no puedan existir malos entendidos, y sobre todo que puedan estar

medidos de manera continua para evitar malos entendidos en un futuro”. (p.42).

Zeithaml & Bitner (1996) desde su punto de vista da a conocer que la calidad en el
servicio, pueda consistir en como este pueda hacer un ajuste en el servicio que se entregara

a cada cliente o usuario y que puedan estar de acorde a sus expectativas. (p.60).

Hoffman & Bateson (2002) menciona que el termino calidad, no solo guarda
“referencia en los productos y servicios los cuales son terminados, asimismo los procesos
que intervienen durante la elaboracion de esos bienes y servicios; permite determinar que
cada proceso de disefio, desarrollo, produccion y venta deben enfocarse en tener correctos
niveles de calidad, con la finalidad de poder garantizar productos y servicios que puedan

satisfacer las necesidades de cada cliente”. (p.42).

Hoffman & Bateson (2002) da a conocer que el termino calidad, se encuentra
enfocado en dos enfoques, la calidad objetiva el cual se orienta en el punto de vista del
productor, y la calidad subjetiva que puede enfocarse en la perspectiva del consumidor; y en

el caso del punto de vista del consumidor, la calidad percibida en el producto tiene que
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valorarse (alta o baja), en el marco de una diferenciacidn sobre la excelencia o superioridad
relativa que un cliente puede sostener sobre un bien o servicio. (p.43).

1.3.2.1 Modelo conceptual de calidad de servicio

Para Set6 (2004) En su investigacion conceptualiza la calidad de servicio basdndose
también en el paradigma de la disconformidad. La cual define la calidad de servicio como
la diferencia entre el nivel de servicio esperado y la percepcion del cliente sobre el nivel de
servicio recibido En la conceptualizacion la calidad planteada por Parasuraman, Zeithaml y
Berry menciona que los clientes comparan expectativas con sus percepciones para cada una
de las dimensiones o criterios considerados clave en la experiencia del servicio; “La
tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia. Comparan lo
que ellos esperaban recibir en relacion a los elementos tangibles del servicio con la que

realmente han recibido”.

Modelo de Parasuraman, Zeithmal y Berry

Fia bili-FIiid Pii:i:iq:.ﬂﬂ

E::jfll:ll:: respuesta : Calidad de

Empatia E-i.‘f'-:::_n:&

Tangibilidad P percibida
esparado

Comunicacidn Mecesidades Experiencia Comunicacidn
boca-oido perionales pasada extarna

Figura 1: Modelo de Parasuraman, Zeithmal y Berry

Fuente: Zeithmal, Berry y Parasuraman

1.3.2.2. Dimensiones de la calidad de servicio

En su investigacion Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) proponen las siguientes

dimensiones:
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Fiabilidad

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) es capacidad que debe tener la empresa
que presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable, y cuidadosa. “Dentro del concepto
de fiabilidad se encuentran incluidos todos los elementos que permiten al cliente detectar la
capacidad y conocimientos profesionales de la organizacion, es decir, fiabilidad significa

brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento”.

Seguridad

Para Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) Es el sentimiento que tiene el cliente
cuando pone sus problemas en manos de una organizacién y confia en que seran resueltos
de la mejor manera posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad,
confiabilidad y honestidad. “Esto significa que no solo es importante el cuidado de los
intereses del cliente, sino que la organizacion debe demostrar también su preocupacion en

este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion”.

Capacidad de respuesta

Para Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) Se refiere a la actitud que se muestra para
ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rapido; también hacen parte de este punto
el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como “lo accesible que resulte
la organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto con ella y la

factibilidad de lograrlo™.

Empatia

Para Payeras (2009) la “empatia el acto por el cual es capaz de salir de si mismo para
entender al otro, sin que por ello tenga que sentir o compartir las mismas emociones. Se trata
de tener la capacidad de ponerse en el lugar del otro. Es un acto delicado y dificil, que implica
ser capaz de comprender, teniendo el suficiente control sobre uno mismo que nos permita
no contaminarnos con las emociones del otro”.

Intangibilidad

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) “A pesar de que existe intangibilidad en
el servicio, en si es intangible, es importante considerar algunos aspectos que se derivan de
dicha intangibilidad: los servicios no pueden ser mantenidos en inventario; si no se utiliza la

capacidad de produccion de servicio en su totalidad, ésta se pierde para siempre”.
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1.3.2.3. Brechas de la calidad del servicio

El Método SERVQUAL.: El método SERVQUAL fue elaborado por los siguientes
autores Parasuraman, Zeithaml y Berry durante los afios de 1988, partiendo de un modelo
del cual se encargaba de la evaluacion de la calidad del servicio (1985); y cuyo fin es poder
“implantar una escala y una metodologia que permita medir la calidad del servicio en

relacion al ambito industrial”. (Kottler & Armstrong, 2008, p.32).

Kottler & Armstrong (2008) suelen establecer que el método SERVQUAL, tiene
como finalidad poder definir al servicio como una “funcion de las discrepancias entre las
expectativas que tiene cada cliente de un servicio, y su punto de vista relacionado realmente

al servicio prestado por una organizacion”. (p.32).

Kottler & Armstrong (2008) dan a conocer que cada método utilizado incluyendo el
de SERVQUAL, suele tener como fin medir la calidad del servicio, en orientada al analisis
de las brechas o diferencias (gaps), que se presentan tanto entre un cliente y una empresa,
las cuales conducen a que se genere la prestacion de un servicio de no calidad, y en funcion

a un estudio posterior, poder replantear las cuales puedan ser mejoradas.

Hoffman & Bateson (2002) sostiene que para poder determinar cémo es que una
empresa puede optimizar su calidad general en el servicio que esta brinda, es necesario que
la organizacién pueda llevar a cabo un estudio de su servicio a través del analisis de cinco
brechas o dimensiones, que tienen como uUnico fin poder mejorar las percepciones,

satisfaciendo las expectativas de cada cliente.

Hoffman & Bateson (2002) estipulan que la calidad del servicio cuenta con cinco
brechas o dimensiones: es por ello que cada expectativas que tiene el consumidor frente a
la percepcion de la gerencia (Brecha 1), la percepcion de la gerencia frente a las normas de
calidad del servicio (Brecha 2), las normas de calidad de servicio frente a la entrega del
servicio (Brecha 3), la entrega del servicio frente a las comunicaciones externas (Brecha 4),

y el servicio esperado frente al servicio percibido (Brecha 5).

Brecha 1 Las expectativas del consumidor frente a la percepcién de la gerencia:

Esta brecha se manifiesta “cuando los gerentes de una empresa, no puede entender las
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necesidades que sus clientes suelen manifestar, por el cual nunca suele proporcionar un
servicio que permita satisfacer cada necesidad; en pocas palabras se dice , que es la
diferencia entre lo que los clientes suelen esperar de un servicio, y lo que la gerencia de una
organizacion suele considerar en relacion a los clientes que esperan”. (Hoffman & Bateson,
2002, p.45).

Brecha 2 La percepcion de la gerencia frente a las normas de calidad del
servicio: Esta brecha suele manifestar a los gerentes de la empresa cuando saben cuales son
“las necesidades y deseos de sus clientes, sin embargo, no quieren satisfacerlos, o0 no cuentan
con las técnicas necesarias para poder satisfacerlos; los cuales se suelen originar por el poco
compromiso, la falta de especificaciones técnicas, o por la ausencia de establecimientos de
objetivos”. (Hoffman & Bateson, 2002, p.45).

Hoffman & Bateson (2002) dan a conocer que dicha brecha puede ser interpretada
como la diferenciacion “existente entre lo que una gerencia pueda percibir ya sea en lo que
desean sus clientes, y las explicaciones de calidad las cuales son incorporadas para la entrega

de ese servicio”. (p.45).

Brecha 3 Las normas de calidad de servicio frente a la entrega del servicio: Esta
brecha se manifiesta cuando cada gerente de cada empresa, tienen como fin satisfacer “los
anhelos y necesidades de cada cliente, no obstante, su personal subalterno no suele
encontrarse con la capacidad de proporcionar un servicio sofisticado, o simplemente tiende

a negarse realizarlo” (Hoffman & Bateson, 2002, p.46).

Hoffman & Bateson (2002) postulan que esta “brecha también puede ser interpretada
como el grado de diferenciacion existente en los lineamientos de calidad los cuales se

establecen para entregar un servicio, y la calidad real de dicha entrega”. (p.46).

Brecha 4 Las normas de calidad de servicio frente a la entrega del servicio: “Esta
brecha se encuentra manifestada cuando cada gerente de una ORGANIZACION suele
utilizar los medios de comunicacion del cual disponen con la finalidad de poder brindar
diversos atributos o ventajas, que sabiendo que no pueden ser cumplidas, tienden a
realizarlo” (Hoffman & Bateson, 2002, p.46).
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Hoffman & Bateson (2002) acuerdan que dicha brecha también puede tener
interpretacion como las comparaciones o diferencias en la manera de interpretarse como las
“diferencias existentes entre la calidad real del servicio el cual es proporcionado, y la calidad
del servicio el cual es descrito, mediante el uso de los distintos canales de comunicacion que

la empresa pueda tener”. (Hoffman & Bateson, 2002, p.46).

Brecha 5 EI servicio esperado frente al servicio percibido: Esta brecha suele
manifestarse “cuando se encuentra la diferencia que existe entre lo que el cliente espera
recibir, y lo que el usuario recibe de manera real como servicio; a diferencia de las otras
brechas que se mencionaron anteriormente, a medida que se incremente el grado de
intensidad de cualquiera de ellas, la Gltima brecha que fue recibida es la que cuenta con un

mayor nivel de presion”. (Hoffman & Bateson, 2002, p.46).
1.4. Formulacién del problema

¢De qué manera la propuesta de un plan de capacitacion en habilidades directivas,

mejora la calidad de atencion al cliente en la Polleria “El Palacio del Pollo”?

1.5. Justificacion e importancia del estudio social

En un estudio de investigacion llevado a cabo por Naupas y Mejia (2013) sostiene
que “la justificacion social se da cuando la investigacion va a resolver problemas sociales
que afectan a un grupo social”. La presente investigacion sirve como un marco metodologico
practico para mejorar la calidad de atencion al cliente que presenta la polleria el “Palacio del
Pollo” a través de la propuesta de un plan de capacitacion en el desarrollo de habilidades

directivas.

Teorica

La justificacion tedrica se da cuando se sefiala la importancia que tiene la
investigacion de un problema en el desarrollo de una teoria cientifica. “Ello implica indicar
que el estudio va permitir, realizar una innovacién cientifica para lo cual es necesario hacer
un balance o estado de la cuestion del problema que se investiga, va servir para refutar
resultados de otras investigaciones o ampliar un modelo tedrico”. Naupas & Mejia (2013)

Para el desarrollo de la tesis se ha revisado de manera exhaustiva la bibliografia actual,

40



encontrando que las teorias postuladas por los autores Madrigal (2009) y Hoffman &
Bateson (2002) permitiran estudiar las variables habilidades directivas y calidad de servicio
respectivamente, por lo tanto, esta investigacion servira como modelo para futuras

investigaciones que traten sobre el tema.

Metodoldgica

En un trabajo de investigacion llevado a cabo por Naupas & Mejia (2013) Establece
que la justificacion metodoldgica se da cuando se indica que el uso de determinadas técnicas
de investigacion puede servir para otras investigaciones similares. Puede tratarse de técnicas
0 instrumentos novedosos como cuestionarios, test, pruebas de hipotesis, modelos de
diagramas, de muestreo, etc. que crea el investigador que pueden utilizarse en
investigaciones similares. La investigacion siguié un enfoque cuantitativo con un tipo de
investigacion descriptiva, propositiva de disefio no experimental, la cual permitio describir
el nivel de calidad de servicio de la empresa Polleria “El Palacio del Pollo” y determinar las
habilidades directivas que presenta los dirigentes de la empresa, ademas se propuso un plan
de capacitacion para el desarrollo de habilidades directivas para mejorar la calidad de

servicio en la empresa.
1.6. Hipdtesis

HO. Si no se aplica un disefio de un plan de capacitacion no permitiréa el desarrollo
de habilidades directivas, para mejorar la calidad de atencion al cliente en la polleria “el

palacio del pollo” en la ciudad de Chachapoyas, 2016.

H1. Si se aplica un disefio de un plan de capacitacion entonces si permitira el
desarrollo de habilidades directivas, para mejorar la calidad de atencion al cliente en la

polleria “el palacio del pollo” en la ciudad de Chachapoyas, 2016.
1.7. Objetivos

Objetivo general
Proponer un plan de capacitacion en habilidades directivas, para mejorar la

calidad de atencion al cliente en la Polleria “El Palacio del Pollo”
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Objetivos especificos

Determinar el nivel de calidad de atencion al cliente en la Polleria “El Palacio
del Pollo”

Identificar los factores que afectan la calidad de atencion al cliente en la
Polleria “El Palacio del Pollo”

Identificar las habilidades directivas que presentan los dirigentes de la
Polleria “El Palacio del Pollo”
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CAPITULO II: MATERIAL Y METODO
2.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

“La investigacion fue de tipo descriptiva, como lo determinan Burns & Grove (2004)
quienes manifiestan que es de “tipo descriptiva dado que se describen los datos y
caracteristicas de la poblacion o fendmeno del estudio, puesto que los investigadores recogen
los datos sobre la base de una hipdtesis, para dar a conocer las situaciones, costumbres y
actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, tareas,
objetivos, procesos y personas, ademas no se limita recoleccion de datos, sino a la prediccion

e identificacion de las relaciones que existen entre dos o mas variables de la investigacion®.

También la investigacion fue propositiva, porque se elaboré un plan de capacitacion
en habilidades directivas para mejorar la calidad de atencion al cliente en la Polleria “El
Palacio del Pollo”

Disefio de investigacion

El disefio de investigacion del cual se ha hecho uso es el disefio de caracter no
experimental, ya que no se someterd a ningun sistema de prueba. Segin Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2010) proponen que “Lo que se hace en la investigacion no
experimental es observar fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para

posteriormente analizarlos”.

Se utilizo el siguiente esquema:
M » O

v
v

Donde:
M: Muestra de sujetos participantes en la investigacion
O: Observacion de la muestra observada

P: Propuesta de la investigacion
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2.2. Poblacion y Muestra

Poblacion

Naupas, Mejia y Novoa (2013). expresan “la poblacion es el conjunto de individuos

0 personas que son motivo de investigacion”.

Para estudiar la variable independiente habilidades directivas, se utiliz6 como
poblacién al personal administrativo de las diferentes sucursales de la Polleria “El Palacio

del Pollo”, que en total suman 30 colaboradores.

Para estudiar la variable dependiente calidad de servicio, se utiliz6 como poblacion
al total de clientes que acudieron a consumir productos en la empresa durante el afio 2016,

los cuales asciende a un total de 5,343 clientes.

Muestra

Naupas, Mejia y Novoa (2013) expresa que es el “Subconjunto, parte del universo o
poblacién, seleccionado por métodos diversos, pero siempre teniendo en cuenta la

representatividad del universo”.

Para hallar la muestra se utilizard el muestreo probabilistico de tipo de aleatorio

simple
Zipg N
n = 7 7
NE" +27pg

N Poblacion 5343
Z Nivel de confianza 90% 1.645
E Error 10% 0.1
P Probabilidad de éxito 0.6
Q Probabilidad de fracaso 0.4
N Muestra 64
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2.3. Variables, Operacionalizacion.
Variable independiente: Habilidades directivas

Madrigal (2009) por su parte, define las habilidades directivas o gerenciales como el
saber que hacen los directivos y que deben hacer, que necesitan para hacerlo y lograr
resultados adecuados. Es el arte de dirigir o liderar teniendo conocimientos técnicos del area
que se pretende conducir y como debe saber hacerlo. Singularmente afirma también que todo
directivo realiza y desarrolla habilidades directivas que implican integrar tres cursos de la
empresa u organizacion, tal cual es el recurso técnico, humano y material; dichas habilidades
se deben potencializar hacia un objetivo comun. Por ello, administrar es alcanzar un objetivo
mediante el esfuerzo humano coordinado, “una técnica por medio de la cual los propositos

y objetivos de un grupo humano son determinados, clasificados y efectuados”. (p.2).

Variable dependiente: Calidad de servicio
Hoffman & Bateson (2002) también definen “calidad del servicio, como el confort
en los requerimientos que es necesario poder satisfacer, y que se deben establecer

adecuadamente para que no puedan existir malos entendidos, y sobre todo que puedan estar

medidos de manera continua para evitar malos entendidos en un futuro”. (p.42).
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Tabla 2
Operacionalizacion de la variable independiente

Variable . . .
. . Dimensiones Indicadores Items Instrumento
independiente
Delegar ¢Con relacion a las tareas que se delegan, considera que se cumplen
e con normalidad?
Planificar

Gestidn del tiempo
Programar

Ambito empresarial
Gestion del cambio

Ambito social
Toma de decisiones Accién
y resolucion de
problema Responsabilidad

. i Cooperacién
Trabajo en equipo

Competencia

Habilidades M d L
irecti o arco de negociacion
directivas Negociacion 9
Las personas
Intrapersonal
Comunicacion Grupal
Organizacional
Liderazgo Comportamiento
Habilidad
Creatividad .
Cualidad
Necesidad
Motivacién Accion

Comportamiento

¢Usted considera que los objetivos se cumplen de acuerdo a la
planificacion establecida?

¢Usted considera que el tiempo que programa a las actividades es el
adecuado?

¢Usted considera que la gestion de la empresa cuenta con planes de
contingencias para afrontar situaciones futuras de mercado?

¢Usted considera que la gestion de la empresa rastrea los principales
cambios sociales de la region?

¢Usted cree que la toma de decisiones permite tomar cursos de accion
para lograr los objetivos?

¢Usted considera que la toma de decisiones solo es responsabilidad de
la gerencia?

¢Usted considera que en la empresa se trabaja en equipo para lograr
los objetivos organizacionales?

¢ Esta usted de acuerdo en formar equipos de trabajo por areas, para
contribuir a una competencia sana dentro de la empresa?

¢Usted cuenta con habilidades de negociacion para llegar acuerdos de
ganar ganar?

¢Usted cuenta con habilidades de negociacion para resolver conflictos
entre personas?

¢Usted conoce plenamente sus fortalezas y debilidades personales?
¢Usted logra comunicarse con su equipo de trabajo para lograr los
objetivos organizacionales?

¢Usted se comunica eficazmente logrando ser entendido por todos los
miembros de la organizacion?

¢Usted considera que dentro de la empresa es un modelo de
comportamiento a seguir?

¢Usted cuenta con habilidades que permitan innovar estrategias de
negocios?

¢Usted cuenta con habilidades que permitan crear nuevas estrategias
de negocios?

¢Usted como jefe percibe las necesidades de su equipo de trabajo?
¢En términos generales usted considera que realiza acciones para
motivar a su equipo de trabajo?

¢Usted considera que el liderazgo que aplica en la empresa influye en
el comportamiento de los trabajadores de la empresa?

Cuestionario

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 3
Operacionalizacion de la variable dependiente

Variable . . .
. - Dimensiones Indicadores Items Instrumento
independiente
Nivel de limpieza ¢ Usted considera que las instalaciones de la polleria se encuentran
Elementos limpias y ordenadas?
Tangibles Nivel de comodidad _ o _
¢Usted considera que el mobiliario de la polleria ofrece comodidad y
permite una estadia agradable?
Distribucion de o . i . . i,
ambientes ¢La distribucion de ambientes de la polleria permite una circulacion
Empatia facil a los clientes?
Cortesia del empleado . ; 3
¢Usted percibe que el personal de la polleria trata con cortesia a los
Orientacion al cliente clientes?
¢Usted considera que los empleados de la polleria se encuentran
Calidad de . Nivel de seguridad de atentos a los requerimientos de los clientes? Cuestionario
ini Seguridad instalaciones
servicio : : : "
¢Usted considera que las instalaciones de la polleria cuentan con
Nivel de seguridad en medidas de seguridad en caso de siniestros?
las transacciones comerciales . . i i .
¢Usted como cliente considera que realizar transacciones comerciales
Fiabilidad en la polleria es seguro y rapido?

Nivel cumplimiento de la
publicidad

Capacidad de respuesta Tiempo de espera

Capacidad de respuesta

¢Usted como cliente considera que la polleria cumple con la publicidad
ofrecida?

¢Usted considera que el tiempo de espera para ser atendido en la
polleria es el adecuado?

¢Usted como cliente se siente satisfecho, con el servicio rapido y
eficiente?

Fuente: elaboracion propia
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.
Técnicas de recoleccién de datos

En relacion a las técnicas de recoleccion de datos, en el presente estudio haremos

uso de la técnica de investigacion de campo, denominada encuesta.

Segln Del Cid et al (2007) Indican que “la encuesta constituye la aplicacion de
un procedimiento estandarizado que permite recabar informacion de forma oral o escrita
sobre una muestra amplia de sujetos; enfocandose tipicamente en informacién sobre la
conducta, valores, actitudes, y circunstancias sociales de los individuos, incluyéndose
también informacion més alla del individuo, es decir sobre sus relaciones o actividades

con otra persona’.

En relacion al uso del instrumento de recoleccion de datos, en el presente estudio
haremos uso del instrumento denominado cuestionario; cuya caracteristica principal es

el uso de items o preguntas.

Segun Del Cid et al (2007) Las preguntas son la expresién manifiesta, por lo
comun en forma de interrogante, que constituyen la estructura formal del cuestionario y
mediante ella se recoge la informacion.

En relacion al tipo de escala de medicion utilizado; en la presente investigacion

haremos uso de la escala de Likert.

Para Garcia, Aguilera & Castillo (2011) la escala de Likert es un instrumento
para medir actitudes y valores a través del uso de preguntas, donde cada pregunta tiene
un valor igual; en el cual los sujetos responden indicando de acuerdo o desacuerdo;
generalmente en esta escala se establece cinco rangos de respuesta, pero pueden ser tres,

siete 0 mas”.
Instrumentos de recoleccién de datos

Para Méndez (2000) Establece, que “Los cuestionarios son documentos estructurados
gue contiene un conjunto de reactivos, relativo a los indicadores de un variable y las

alternativas de una respuesta, ademas se expresa que a traves de la encuesta se obtienen
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las opiniones de los individuos con relacion a los objetivos de la investigacion”. El

instrumento que se disefid para esta investigacion serd en base a la escala de Likert.

El formato de un tipico elemento de Likert con 5 niveles de respuesta
Confiabilidad del instrumento
Alfa de Cronbach

Tabla 4

Prueba de confiabilidad, indice de Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos

,975 20
Fuente: Programa SPSS

Tabla s
Prueba de confiabilidad, Indice de Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N de elementos

,875 10
Fuente: Programa SPSS

2.5. Procedimiento de analisis datos

Para la recoleccidn de datos, se hara uso del cuestionario el cual se aplicara a los
clientes de la empresa; a través de este instrumento realizaremos una serie de preguntas
para diagnosticar la calidad de servicio. El cuestionario sera validado por expertos
seguido de esto se aplicara la encuesta, posteriormente se hara la codificacion de estas,
asi como también se ingresara a un sistema de procesamiento de datos SPSS para
analizar los resultados y establecer conclusiones.

Para el procesamiento estadistico de datos se usara el software SPSS 20.0 para
Windows en espafiol y Microsoft Excel. Los datos se presentaran en Tablas y figuras

estadisticos, y se realizara un analisis de correlacion.

2.6. Criterios éticos

La honestidad y la honradez son vitales en el campo de la investigacion. El
investigador juega un rol muy importante en el desarrollo del bienestar social por la
utilidad que le daran posteriormente a las investigaciones. La ética es segun

Namakforoosh considera como el modo de vida en el sentido profundo de la palabra.
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Los criterios éticos que fueron tomados en cuenta para la investigacion son los

siguientes:

Criterios éticos de la investigacion

CRITERIOS CARACTERISTICAS ETICAS DEL CRITERIO
Consentimiento Los participantes estuvieron de acuerdo con ser informantes y
informado reconocieron sus derechos y responsabilidades.

Confidencialidad Se les informé I_a seguridao! y pro_tecc_ién de su identidad como
informantes valiosos de la investigacion.
Relacionado con los principios de no maleficencia y
beneficencia para hacer investigacion con seres humanos.
Fuente: Elaborado en base a: Norefia, A.L.; Alcaraz-Moreno, N.; Rojas, J.G.; y Rebolledo-
Malpica, D. (2012). Aplicabilidad de los criterios de rigor y éticos en la investigacion cualitativa.
Aquichan, 12(3). 263-274. Disponible
http://aquichan.unisabana.edu.co/index.php/aquichan/article/view/1824/pdf

Manejo de riesgos

2.7. Criterios de rigor cientifico

La investigacion al tener dos piezas claves, que son el instrumento aplicado y el
plan de estrategias de comportamiento organizacional se tuvo que recurrir al juicio de
expertos para que los dos aspectos posean confiabilidad, validez y pertinencia.

Los expertos fueron elegidos cuidadosamente, teniendo en cuenta que su

especialidad tenga relacion con la linea de investigacion de este trabajo.

Criterios de rigor cientifico de la investigacion

CARACTERISTICAS
CRITERIOS DEL CRITERIO PROCEDIMIENTOS
i 1. Los resultados reportados son reconocidos como
Creq'b'“dad verdaderos por los participantes.
mediante el Resultados de las o o .
. 2. Serealizo la observacion de las variables en su
valor de la variables observadas y ] X
verdad y estudiadas proplo escenario. - .
3. Detallar la discusion mediante el proceso de la

autenticidad triangulacion.

Permite él logré de los
objetivos planteados
obteniendo un mejor
estudio de las variables

1. Comprension amplia de las variables estudiadas.
2. Los resultados obtenidos tendran
correspondencia con la justificacion.

Relevancia

Fuente: Elaborado en base a: Norefia, A.L.; Alcaraz-Moreno, N.; Rojas, J.G.; y Rebolledo-Malpica, D.

o1



CAPITULO III:
RESULTADOS



CAPITULO Ill: RESULTADOS

3.1. Tablas y Figuras

Tabla 6
¢ Con relacién a las tareas que se delegan, considera que se cumplen con
normalidad?
item Frecuencia  Porcentaje Porc,:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de o 0.80 80% 80%
acuerdo
De acuerdo 0 0.00 0% 80%
Indiferente 0 0.00 0% 80%
En desacuerdo 6 0.20 20% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 30 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Frecuencia (%)

80%

¢Con relacion a las tareas que se delegan, considera que se cumplen con normalidad?

20%
0% 0% 0%
A V- 4
Totalmente De acuerdo Indiferente En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Valorizacion

Figura 2: Del total de encuestados el 80% indica estar totalmente de acuerdo con las
tareas que se delegan, considera que se cumplen con normalidad, mientras que un 20%
esta en desacuerdo y considera que no se cumplen con normalidad.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 7

¢ Usted considera que los objetivos se cumplen de acuerdo a la planificacion
establecida?

" . . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia  Porcentaje e
valido acumulado

zglfg'rgf”te de 30 1.00 100% 100%
De acuerdo 0 0.00 0% 100%
Indiferente 0 0.00 0% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 30 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

¢Usted considera que los objetivos se cumplen de acuerdo a la planificacion establecida?

100%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 0% 0% 0% 0%
0% A A A - 4
Totalmente De acuerdo Indiferente En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

Figura 3: Del total de encuestados el 100% indica estar totalmente de acuerdo en que
planifica sus actividades para cumplir sus objetivos.
Fuente: elaboracion propia
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Tabla 8

¢Usted considera que el tiempo que se programa a las actividades es el
adecuado?

> . . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente de 7 0.23 230 2304
acuerdo
De acuerdo 0 0.00 0% 23%
Indiferente 0 0.00 0% 23%
En desacuerdo 23 0.77 17% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 30 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

¢Usted considera que el tiempo que se programa a las actividades es el adecuado?

77%
80%
70%
60%
50%
40%
30% 23%
20%
10% 0% 0% 0%
A A
0%
Totalmente De acuerdo Indiferente En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

Figura 4: Del total de encuestados se puede evidenciar que el 77% se encuentra en
desacuerdo y considera que el tiempo que se programa a las actividades no es el
adecuado, mientras que un 23% indica estar totalmente de acuerdo en que el tiempo que
se programa a las actividades si es el adecuado.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla9

¢Usted considera que la gestion de la empresa cuenta con planes de
contingencias para afrontar situaciones futuras de mercado?

> . . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Totalmente de 7 0.23 230 2304
acuerdo
De acuerdo 0 0.00 0% 23%
Indiferente 0 0.00 0% 23%
En desacuerdo 23 0.77 17% 100%
;jl'otalmente en 0 0.00 0% 100%
esacuerdo

Total 30 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

80%
70%
60%
50%
40%
30% 23%
20%
10%
0%

de acuerdo

situaciones futuras de mercado?

77%

0% 0% 0%
A A A

Totalmente De acuerdo Indiferente En Totalmente

desacuerdo en
desacuerdo

¢Usted considera que la gestion de la empresa cuenta con planes de contingencias para afrontar

Figura 5: Del total de encuestados el 77% se encuentra en desacuerdo y considera que
la gestion de la empresa no cuenta con planes de contingencias para afrontar situaciones
futuras de mercado, mientras que un 23% indica estar totalmente de acuerdo y considera
que la gestion de la empresa si cuenta con planes de contingencias para afrontar
situaciones futuras de mercado.
Fuente: elaboracién propia
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Tabla 10

¢ Usted considera que la gestion de la empresa rastrea los principales cambios
sociales de la region?

. . . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado

Totalmente de 0 0.00 0% 0%
acuerdo
De acuerdo 0 0.00 0% 0%
Indiferente 0 0.00 0% 0%
En desacuerdo 23 0.77 77% 77%
Totalmente en y 0.23 2306 100%
desacuerdo
Total 30 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

¢, Usted considera que la gestion de la empresa rastrea los principales cambios sociales de la region?
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Figura 6: Del total de encuestados el 77% se encuentra en desacuerdo en que la
gestion de la empresa rastrea los principales cambios sociales de la regién, mientras
que un 23% indica estar totalmente en desacuerdo y considera que la gestion de la
empresa no rastrea los principales cambios sociales de la region.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 11

¢Usted cree que la toma de decisiones permite tomar cursos de accion para
lograr los objetivos?

p i . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado

zglfg'rgf”te de 30 1.00 100% 100%
De acuerdo 0 0.00 0% 100%
Indiferente 0 0.00 0% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 30 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

¢Usted cree que la toma de decisiones permite tomar cursos de accion para lograr los objetivos?
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Figura 7: Del total de encuestados el 100% indica estar totalmente de acuerdo y cree que
la toma de decisiones permite tomar cursos de accion para lograr los objetivos.
Fuente: elaboracion propia
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Tabla 12

¢Usted considera que la toma de decisiones solo es responsabilidad de la

gerencia?

Item Frecuencia  Porcentaje Porgta_ntaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 30 1.00 100% 100%
acuerdo
De acuerdo 0 0.00 0% 100%
Indiferente 0 0.00 0% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 30 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

¢Usted considera que la toma de decisiones solo es responsabilidad de la gerencia?
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Figura 8: Del total de encuestados el 100% indica estar totalmente de acuerdo y
considera que la toma de decisiones solo es responsabilidad de la gerencia
Fuente: elaboracion propia
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Tabla 13

¢Usted considera que en la empresa se trabaja en equipo para lograr los
objetivos organizacionales?

p i . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia Porcentaje <
valido acumulado

zglfg'rgf”te de 30 1.00 100% 100%
De acuerdo 0 0.00 0% 100%
Indiferente 0 0.00 0% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 30 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

; Usted considera que en la empresa se trabaja en equipo para lograr los objetivos organizacionales?
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Figura 9: Del total de encuestados el 100% indica estar totalmente de acuerdo y considera
que en la empresa se trabaja en equipo para lograr los objetivos organizacionales.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 14

¢Esta usted de acuerdo en formar equipos de trabajos por areas, para
contribuir a una competencia sana dentro de la empresa?

p . . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado

Totalmente de 0 0.00 0% 0%
acuerdo
De acuerdo 0 0.00 0% 0%
Indiferente 0 0.00 0% 0%
En desacuerdo 30 1.00 100% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 30 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 10: Del total de encuestados se puede evidenciar que el 100% indica estar en
desacuerdo, en formar equipos de trabajo por areas, para contribuir a una competencia
sana dentro de la empresa.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 15

¢ Usted cuenta con habilidades de negociacion para llegar acuerdos de ganar

ganar?
Item Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de 18 0.60 60% 60%
acuerdo
De acuerdo 0 0.00 0% 60%
Indiferente 6 0.20 20% 20%
En desacuerdo 6 0.20 20% 100%
;jl'otalmente en 0 0.00 0% 100%
esacuerdo
Total 30 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia
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En Totalmente
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Figura 11: Del total de encuestados el 60% esta totalmente de acuerdo con las habilidades
de negociacion para llegar acuerdos de ganar ganar, mientras que el 20% indica ser
indiferente con las habilidades de negociacién para llegar acuerdos de ganar ganar, y el
otro 20% indica estar en desacuerdo con las habilidades de negociacién para llegar de
acuerdos de ganar ganar.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 16

¢ Usted cuenta con habilidades de negociacion para resolver conflictos entre

personas?

Item Frecuencia  Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 18 0.60 60% 60%
acuerdo
De acuerdo 0 0.00 0% 60%
Indiferente 6 0.20 20% 20%
En desacuerdo 6 0.20 20% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 30 1.00 100% 100%
Fuente: elaboracion propia
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Figura 12: Del total de encuestados el 60% esté totalmente de acuerdo con las habilidades
de negociacion para resolver conflictos entre personas, mientras que un 20% indica ser
indiferente con las habilidades de negociacidn, y el otro 20% indica estar en desacuerdo
con las habilidades de negociacion para resolver conflictos entre personas.
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Tabla 17

¢ Usted conoce plenamente sus fortalezas y debilidades personales?

p . . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado

;f’lj:'rg’;”te de 30 1.00 100% 100%
De acuerdo 0 0.00 0% 100%
Indiferente 0 0.00 0% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 30 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

¢Usted conoce plenamente sus fortalezas y debilidades personales?
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Figura 13: Del total de encuestados el 100% indica estar totalmente de acuerdo y conoce
plenamente sus fortalezas y debilidades personales.
Fuente: elaboracion propia
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Tabla 18

¢ Usted logra comunicarse con su equipo de trabajo para lograr los objetivos
organizacionales?

p . . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado

zglfg'rgf”te de 30 1.00 100% 100%
De acuerdo 0 0.00 0% 100%
Indiferente 0 0.00 0% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 30 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

 Usted logra comunicarse con su equipo de trabajo para lograr los objetivos organizacionales?
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Figura 14: Del total de encuestados el 100% indica estar totalmente de acuerdo en que
logra comunicarse con su equipo de trabajo para lograr los objetivos organizacionales.
Fuente: elaboracion propia
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Tabla 19

¢Usted se comunica eficazmente logrando ser entendido por todos los
miembros de la organizacion?

p i . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado

Totalmente de 30 1.00 100% 100%
acuerdo
De acuerdo 0 0.00 0% 100%
Indiferente 0 0.00 0% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 30 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

¢Usted se comunica eficazmente logrando ser entendido por todos los miembros de la organizacion?
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Figura 15: Del total de encuestados el 100% indica estar totalmente de acuerdo en que
se comunica eficazmente logrando ser entendido por todos los miembros de la
organizacion.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 20

¢ Usted considera que dentro de la empresa es un modelo de comportamiento a

sequir?

item Frecuencia  Porcentaje Porggntaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 0 0.00 0% 0%
acuerdo
De acuerdo 21 0.70 70% 70%
Indiferente 9 0.30 30% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 30 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia
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Fuente: elaboracion propia
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¢Usted considera que dentro de la empresa es un modelo de comportamiento a seguir?

Figura 16: Del total de encuestados se puede evidenciar que el 70% indica estar de
acuerdo y considera que dentro de la empresa es un modelo de comportamiento a seguir,
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Tabla 21

¢ Usted cuenta con habilidades que permiten innovar estrategias de negocios?

: . . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia  Porcentaje e
valido acumulado
Totalmente de 0 0.00 0% 0%
acuerdo
De acuerdo 7 0.23 23% 23%
Indiferente 8 0.27 27% 50%
En desacuerdo 15 0.50 50% 100%
;jl'otalmente en 0 0.00 0% 100%
esacuerdo

Total 30 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracién propia
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Fuente: elaboracion propia
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¢ Usted cuenta con habilidades que permiten innovar estrategias de negocios?

Figura 17: Del total de encuestados el 50% indica estar en desacuerdo y considera que
no cuenta con habilidades que permiten innovar estrategias de negocios, mientras que un
27% indica que es indiferente con las habilidades que permiten innovar estrategias de
negocios, mientras que un 23% indica estar de acuerdo con las habilidades que permiten
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Tabla 22

¢Usted cuenta con habilidades que permiten crear nuevas estrategias de
negocios?

> . . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado

zglfg'rgf”te de 30 1.00 100% 100%
De acuerdo 0 0.00 0% 100%
Indiferente 0 0.00 0% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 30 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 18: Del total de encuestados el 100% indica estar totalmente de acuerdo y
considera que si cuenta con habilidades que permiten crear nuevas estrategias de
negocios.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 23

¢ Usted como jefe percibe las necesidades de su equipo de trabajo?

: . . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia  Porcentaje )
valido acumulado

Totalmente de 30 1.00 100% 100%
acuerdo
De acuerdo 0 0.00 0% 100%
Indiferente 0 0.00 0% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 30 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 19: Del total de encuestados el 100% indica estar totalmente de acuerdo y
considera que como jefe percibe las necesidades de su equipo de trabajo.
Fuente: elaboracion propia
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Tabla 24

¢En términos generales usted considera que realiza acciones para motivar a su
equipo de trabajo?

p i . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado

zgfg:gf”te de 30 1.00 100% 100%
De acuerdo 0 0.00 0% 100%
Indiferente 0 0.00 0% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 30 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia
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100%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 0% 0% 0% 0%
0% A A - 4
Totalmente De acuerdo Indiferente En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

Figura 20: Del total de encuestados el 100% indica estar totalmente de acuerdo y
considera que realiza acciones para motivar a su equipo de trabajo.
Fuente: elaboracion propia
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Tabla 25

¢Usted considera que el liderazgo que aplica en la empresa influye en el

comportamiento de los trabajadores de la empresa?

. . . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Totalmente de 22 0.73 73% 73%
acuerdo
De acuerdo 0 0.00 0% 73%
Indiferente 8 0.27 27% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
;jl'otalmente en 0 0.00 0% 100%
esacuerdo

Total 30 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia
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¢Usted considera que el liderazgo que aplica en la empresa influye en el comportamiento de los

Figura 21: Del total de encuestados el 73% indica estar totalmente de acuerdo considera
que el liderazgo que se aplica en la empresa si influye en el comportamiento de los
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Tabla 26

¢Usted considera que las instalaciones de la polleria se encuentran limpias y

ordenadas?

Item Frecuencia  Porcentaje Porc,:e_ntaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 34 0.53 5304 5306
acuerdo
De acuerdo 18 0.28 28% 81%
Indiferente 0 0.00 0% 81%
En desacuerdo 12 0.19 19% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 64 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia
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¢Usted considera que las instalaciones de la polleria se encuentran limpias y ordenadas?

Figura 22: Del total de encuestados el 53% indica estar totalmente de acuerdo y
considera que las instalaciones de la polleria se encuentran limpias y ordenada, mientras
que el 28% indica estar de acuerdo considera que las instalaciones de la polleria se
encuentran limpias y ordenadas, mientras que el 19% esta en desacuerdo en que las
instalaciones de la polleria se encuentran limpias y ordenadas.
Fuente: elaboracion propia
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Tabla 27

¢, Usted considera que el mobiliario de la polleria ofrece comodidad y permite una
estadia agradable?

> . . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia  Porcentaje e
valido acumulado

Totalmente de 34 0.53 5304 5304
acuerdo
De acuerdo 30 0.47 47% 100%
Indiferente 0 0.00 0% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 64 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 23: Del total de encuestados el 53% indica estar totalmente de acuerdo en que
el mobiliario de la polleria ofrece comodidad y permite una estadia agradable, mientras
que un 47% indica estar de acuerdo y considera que el mobiliario de la polleria ofrece
comodidad y permite una estadia agradable.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 28

¢La distribucion de ambientes de la polleria permite una circulacion facil a los

clientes?

item Frecuencia  Porcentaje Porggntaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 60 0.94 94% 94%
acuerdo
De acuerdo 4 0.06 6% 100%
Indiferente 0 0.00 0% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 64 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 24: Del total de encuestados el 94% indica estar totalmente de acuerdo en que
La distribucidn de ambientes de la polleria permite una circulacion féacil a los clientes,
mientras que el 6% indica estar de acuerdo en que La distribucién de ambientes de la
polleria permite una circulacion facil a los clientes.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 29

¢ Usted percibe que el personal de la polleria trata con cortesia a los clientes?

> . . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia  Porcentaje <)
valido acumulado

Totalmente de 28 0.44 44% 44%
acuerdo
De acuerdo 0 0.00 0% 44%
Indiferente 8 0.13 13% 56%
En desacuerdo 0 0.00 0% 56%
Totalmente en 28 0.44 44% 100%
desacuerdo
Total 64 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 25: Del total de encuestados el 44% indica estar totalmente de acuerdo y
considera que el personal de la polleria trata con cortesia a los clientes, mientras que un
44% indica estar totalmente en desacuerdo en que el personal de la polleria trata con
cortesia a los clientes, y otro 13% indica ser indiferente.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 30

¢Usted considera que los empleados de la polleria se encuentran atentos a los
requerimientos de los clientes?

> . . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia  Porcentaje <)
valido acumulado

Totalmente de 30 0.47 47% 47%
acuerdo
De acuerdo 0 0.00 0% 47%
Indiferente 0 0.00 0% 47%
En desacuerdo 34 0.53 53% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 64 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia
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¢ Usted considera que los empleados de la polleria se encuentran atentos a los

Figura 26: Del total de encuestados el 53% indica estar en desacuerdo y considera que
los empleados de la polleria no se encuentran atentos a los requerimientos de los
clientes, mientras que el 47% indica estar totalmente de acuerdo y considera que los
empleados de la polleria se encuentran atentos a los requerimientos de los clientes.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 31

¢Usted considera que las instalaciones de la polleria cuentan con medidas de
seguridad en caso de siniestros?

- . . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia  Porcentaje L
valido acumulado

Totalmente de 34 0.53 530 5306
acuerdo
De acuerdo 18 0.28 28% 81%
Indiferente 0 0.00 0% 81%
En desacuerdo 12 0.19 19% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 64 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 27: Del total de encuestados el 53% indica estar totalmente de acuerdo y
considera que las instalaciones de la polleria cuentan con medidas de seguridad en caso
de siniestros, mientras que un 28% indica estar de acuerdo en que las instalaciones de
la polleria cuentan con medidas de seguridad en caso de siniestro, y otro 19% se
encuentra en desacuerdo.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 32

¢,Usted como cliente considera que realizar transacciones comerciales en la polleria

es seguro y rapido?

‘ . . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia  Porcentaje e
valido acumulado

zglfg'rgf”te de 64 1.00 100% 100%
De acuerdo 0 0.00 0% 100%
Indiferente 0 0.00 0% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 64 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

es seguro y rapido?

100%
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de acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

considera que realizar transacciones comerciales en la polleria es seguro y rapido.

Fuente: elaboracion propia

¢Usted como cliente considera que realizar transacciones comerciales en la polleria

Figura 28: Del total de encuestados el 64% indica estar totalmente de acuerdo y
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Tabla 33

¢ Usted como cliente considera que la polleria cumple con la publicidad ofrecida?

p . i Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia  Porcentaje <
valido acumulado

Totalmente de 64 1.00 100% 100%
acuerdo
De acuerdo 0 0.00 0% 100%
Indiferente 0 0.00 0% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Totalmente en 0 0.00 0% 100%
desacuerdo
Total 64 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia
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considera que la polleria cumple con la publicidad
Fuente: elaboracion propia

¢ Usted como cliente considera que la polleria cumple con la publicidad ofrecida?

0% 0%
A A

En Totalmente
desacuerdo en
desacuerdo

ofrecida.

Figura 29: Del total de encuestados el 100% indica estar totalmente de acuerdo y
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Tabla 34

¢Usted considera que el tiempo de espera para ser atendidos en la polleria es el

adecuado?

Item Frecuencia  Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje

valido acumulado

Totalmente de 12 0.19 19% 19%
acuerdo
De acuerdo 18 0.28 28% 47%
Indiferente 0 0.00 0% 47%
En desacuerdo 12 0.19 19% 66%
Totalmente en 22 0.34 34% 100%
desacuerdo
Total 64 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia
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19%

Totalmente De acuerdo Indiferente
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Fuente: elaboracién propia

Adecuado?
34%
19%
0%
A
En Totalmente
desacuerdo en

desacuerdo

¢Usted considera que el tiempo de espera para ser atendidos en la polleria es el

Figura 30: Del total de encuestados el 34% indica estar totalmente en desacuerdo en
que el tiempo de espera para ser atendido en la polleria no es el adecuado, mientras que
el 28% indica estar de acuerdo y considera que el tiempo de espera para ser atendido en
la polleria es el adecuado, mientras que el 19% indica estar totalmente de acuerdo en el
tiempo de espera para ser atendido, y el otro 19% indica estar en desacuerdo.
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Tabla 35

¢,Usted como cliente se siente satisfecho con el servicio rapido y eficiente?

: . . Porcentaje Porcentaje
Item Frecuencia  Porcentaje e
valido acumulado

Totalmente de 0 0.00 0% 0%
acuerdo
De acuerdo 0 0.00 0% 0%
Indiferente 0 0.00 0% 0%
En desacuerdo 24 0.37 37% 37%
Totalmente en 40 0.63 63% 100%
desacuerdo
Total 64 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracién propia
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0% 0%
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Fuente: elaboracion propia
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de acuerdo

¢ Usted como cliente se siente satisfecho con el servicio rapido y eficiente?

63%
37%
En Totalmente
desacuerdo en
desacuerdo

Figura 31: Del total de encuestados el 63% indica estar totalmente en desacuerdo y
considera que no se siente satisfecho con el servicio rapido y eficiente, mientras que un
37% indica estar en desacuerdo en que no se siente satisfecho con el servicio rapido y
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Promedio de las dimensiones de la variable dependiente
Tabla 36

Promedio de la dimension elementos tangibles

ftem Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido % acumulado
Totalmente de
acuerdo 67 0.67 67% 67%
De acuerdo 27 0.27 27% 94%
Indiferente 0 0.00 0% 94%
En desacuerdo 6 0.06 6% 100%
Totalmente en
desacuerdo 0 0.00 0% 100%
TOTAL 100 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

Promedio de la dimensién elementos tangibles

67%
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desacuerdo

Figura 32: El promedio de la dimension elementos tangibles es 67% totalmente de
acuerdo, se puede evidenciar que los clientes de la empresa Polleria El Palacio del Pollo
se encuentran satisfechos con la limpieza y comodidad de las instalaciones.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 37

Promedio de la dimension empatia

item Frecuencia  Porcentaje Horcentaje Porcentaje
valido % acumulado
Totalmente de
acuerdo 45 0.45 45% 45%
De acuerdo 0 0.00 0% 45%
Indiferente 7 0.07 7% 52%
En desacuerdo 26 0.26 26% 78%
Totalmente en
desacuerdo 22 0.22 22% 100%
TOTAL 100 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracién propia

Promedio de la dimensién empatia
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Figura 33: El promedio de la dimensién elementos tangibles es 55% totalmente en
desacuerdo, se puede evidenciar que los clientes de la empresa Polleria El Palacio del
Pollo, no se encuentran satisfechos con el trato del personal de la empresa.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 38

Promedio de la dimension Seguridad

item Frecuencia Porcentaje Pplfcentaje Porcentaje
valido % acumulado
Totalmente de
acuerdo 76 0.76 76% 76%
De acuerdo 14 0.14 14% 90%
Indiferente 0 0.00 0% 90%
En desacuerdo 10 0.10 10% 100%
Totalmente en
desacuerdo 0 0.00 0% 100%
TOTAL 100 1.00 100% 100%
Fuente: elaboracién propia
Promedio de la dimensién Seguridad
76%
80%
70%
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40%
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de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

empresa.

Fuente: elaboracion propia

Figura 34: El promedio de la dimension seguridad es 91% totalmente de acuerdo, se
puede evidenciar que los clientes se encuentran seguros de realizar transacciones con la
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Tabla 39

Promedio de la dimensién Fiabilidad

ftem Frecuencia  Porcentaje  Forcentaje Porcentaje
valido % acumulado
Totalmente de
acuerdo 100 1.00 100% 100%
De acuerdo 0 0.00 0% 100%
Indiferente 0 0.00 0% 100%
En desacuerdo 0 0.00 0% 100%
Totalmente en
desacuerdo 0 0.00 0% 100%
TOTAL 100 1.00 100% 100%
Fuente: elaboracion propia
Promedio de la dimension Fiabilidad
100%
100%
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80%
70%
60%
50%
40%
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A A
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Totalmente De acuerdo Indiferente En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

Figura 35: El promedio de la dimension fiabilidad es 100% totalmente de acuerdo, se
puede evidenciar que los clientes se encuentran satisfechos con la informacion brindada
por la empresa.
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Tabla 40

Promedio de la dimension capacidad de respuesta

item Frecuencia  Porcentaje  Forcentaje Porcentaje
valido % acumulado
Totalmente de
acuerdo 40 0.40 40% 40%
De acuerdo 9 0.09 9% 49%
Indiferente 0 0.00 0% 49%
En desacuerdo 19 0.19 19% 68%
Totalmente en
desacuerdo 32 0.32 32% 100%
TOTAL 100 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracién propia

Promedio de la dimensién capacidad de respuesta
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Figura 36: El promedio de la dimension capacidad de respuesta es 49%, se puede
evidenciar que los clientes se encuentran satisfechos con los tiempos de espera.

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 41

Promedio de la variable dependiente

item Frecuencia  Porcentaje  Forcentaje Porcentaje
valido % acumulado
Totalmente de
acuerdo 66 0.66 66% 66%
De acuerdo 10 0.10 10% 76%
Indiferente 1 0.01 1% 7%
En desacuerdo 12 0.12 12% 89%
Totalmente en
desacuerdo 11 0.11 11% 100%
TOTAL 100 1.00 100% 100%

Fuente: elaboracion propia

Promedio de la variable dependiente
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Figura 37: El promedio de la variable dependiente es de acuerdo a la agrupacion de la
tendencia es 77% totalmente de acuerdo, se puede evidenciar que los clientes se
encuentran de acuerdo con la calidad de servicio que brinda la empresa Polleria El
palacio del pollo.

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 42

Promedio de las dimensiones de la variable independiente

Promedio TA A | D TD
Gestion del tiempo 67% 0% 0% 33% 0%
Gestion del cambio 13% 0% 0% 75% 13%
Toma de decisiones y resolucion de problemas 100% 0% 0% 0% 0%
Trabajo en equipo 50% 0% 0% 50% 0%
Negociacion 50% 0% 25% 25% 0%
Comunicacién 100% 0% 0% 0% 0%
Liderazgo 0% 75% 0% 25% 0%
Creatividad 50% 13% 13% 25% 0%
Motivacion 92% 0% 8% 0% 0%

Fuente: elaboracion propia
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3.2. Discusion de resultados

El nivel de calidad de atencion al cliente en la Polleria “El Palacio del Pollo”,
es alto debido a que el 77% (Ver Tabla 41, figura 37) de los clientes indican estar
totalmente de acuerdo con la calidad de servicio que brinda la empresa. Si bien es
cierto el nivel de calidad de servicio es alto en la empresa objeto de estudio, es
pertinente mejorar el nivel de calidad de servicio, debido a que existe un 23% de
clientes que no se encuentran satisfechos con la calidad de servicio, con el fin de
mejorar la calidad de servicio, se propone un plan de capacitacion en habilidades
directivas. Estos resultados coinciden con la investigacion de Chang (2014) quien
propone la elaboracidn de un plan estratégico que guie a mejorar el servicio al cliente
en los restaurantes de la Cabecera Departamental de Totonicapéan, y ayude a obtener
la satisfaccion en sus consumidores, una mayor rentabilidad y a asegurar su
permanencia en el mercado este plan de capacitacién no solo involucra a todos los
prestadores de servicios sino también a los usuarios, sistemas y recursos necesarios

para la prestacion de un servicio de calidad.

Los factores que afectan la calidad de atencion al cliente en la Polleria “El
Palacio del Pollo” son la dimension empatia, debido a que el 55% (Ver Tabla 37, figura
33) de los clientes indica estar totalmente en desacuerdo con la empatia que brinda el
personal de atencidn de la polleria. Se encuentra que el personal de atencidn al cliente
no tiene la suficiente motivacion y capacitacion para ofrecer un servicio empatico a los

clientes de la empresa objeto de estudio.

Este resultado concuerda con los datos obtenidos en la investigacion de Zegarra
(2013) quien encuentra que los puntos criticos de calidad son la falta de motivacion del
personal ya que el 90% del personal de la empresa se siente desmotivado; ademas de no
ser capacitados ni entrenados periodicamente en calidad de servicio; el guia es la pieza
fundamental del servicio turistico sin embargo la empresa no tiene un guia de planta

contratado de manera permanente.

Ademas, otro factor que afecta la calidad de servicio en la Polleria “El Palacio
del Pollo” es la capacidad de respuesta, el 51% (Ver Tabla 40, figura 36) de los clientes
indica estar totalmente en desacuerdo con la capacidad de respuesta de la empresa. Estos
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resultados coinciden con la investigacion realizada por Jara (2014) quien propone
realizar de manera permanente reuniones, asesoramientos y evaluaciones a todos los
empleados de la organizacion; recomienda aplicar el uso de estrategias tales como
responder rapidamente las solicitudes de informacion, responder rapidamente las quejas

de sus clientes con el fin de mejorar la capacidad de respuesta de la empresa.

Identificar las habilidades directivas que presentan los dirigentes de la Polleria
“El Palacio del Pollo”

De acuerdo al andlisis de las dimensiones de la variable independiente, se
evidencia que la habilidad gestion del cambio no se ha desarrollado en los dirigentes de
la empresa El Palacio del Pollo debido a que el 88% (Ver Tabla 42) de los clientes indica
estar totalmente en desacuerdo en el desarrollo de la habilidad gestion del cambio.
(Vasquez, 2006, p. 117). afirma que “el cambio no solo es un proceso la cual demanda
una adaptacion constante, mas aln es una preparacion para afrontar las situaciones
futuras, en ese sentido la gestién del cambio es un elemento importante de asimilar y
utilizar la informacién como herramienta de adaptacion hacia cambios de diversa indole;
la gestion del cambio puede evaluar a través del analisis dos escenarios: el ambito

empresarial y el social”.

Ademaés, también la habilidad de trabajo de equipo se encuentra en proceso de
desarrollo debido a que el 50% (Ver Tabla 42) de los encuestados indica estar en
desacuerdo con la habilidad de trabajo de equipo. (Vasquez, 2006, p. 119) sefiala que,
en la busqueda por la eficiencia del trabajo, es importante apreciar los esfuerzos que
emplea el directivo para organizar y elevar el desempefio de los trabajadores, cuyo

propdsito altimo es cumplir con los objetivos de la organizacion.

Finalmente, la habilidad de negociacion se encuentra en proceso debido a que el
50% de los encuestados indica estar en desacuerdo con el desarrollo o aplicacion de la
negociacion. (Vazquez, 2006, p. 119) la negociacion “es un proceso continuo de
relaciones e intercambios que presupone la existencia de una relacion previa y de un
deseo comun de seguir manteniendo dicha relacion en el futuro. Ademas, se puede

afirmar que la negociacion es una forma de resolver los conflictos en la que los
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protagonistas desean mantener la relacion de intercambio bajo nuevas bases o

condiciones aceptadas, aiin no establecidas cuando inicia la negociacion”.

3.3. Aporte cientifico

PLAN DE CAPACITACION EN EL DESARROLLO DE HABILIDADES
DIRECTIVAS, PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION AL
CLIENTE EN LA POLLERIA “EL PALACIO DEL POLLO” EN LA CIUDAD
DE CHACHAPOYAS - 2016.

3.3.1. Introduccién

El presente plan de capacitacion en el desarrollo de habilidades directivas para
mejorar la calidad de atencion al cliente en la polleria “El Palacio del Pollo” busca,
proponer una serie de capacitaciones en diferentes habilidades de gestion que permitan
mejorar la calidad de servicio que ofrece el personal de atencion de la empresa, la
propuesta proporciona un marco metodoldgico préctico que permitira que los dirigentes
de la empresa puedan aplicar capacitaciones en las habilidades directivas que se

relacionan con la calidad de servicio y por ende en la satisfaccion del cliente.

La propuesta es presentada por medio de objetivos generales los cuales se iran
desarrollando a través del desarrollo de programas y contenidos, para lograr brindar la

mayor calidad de servicio a los clientes de la polleria “El Palacio del Pollo”
3.3.2. Objetivo de la propuesta

o Proponer un plan de capacitacion en el desarrollo de habilidades directivas para

mejorar la calidad de atencion al cliente en la polleria “El Palacio del Pollo”

Objetivos especificos

o Capacitar a los colaboradores administrativos en temas de liderazgo y gestién
del cambio.

o Capacitar a los colaboradores administrativos en supervision y asignacion de
tareas.

« Capacitar a los colaboradores administrativos en gestion de equipos de trabajo.

o Capacitar a los colaboradores administrativos en negociacion y resolucion de

conflictos.
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3.3.3. Visién
Ser reconocidos como uno de los mejores restaurantes de comida en la

especialidad de pollo a la brasa en la ciudad de Chachapoyas.

3.3.4. Mision
Brindar comodidad y buena atencién a nuestros clientes con horarios extendidos,

infraestructura comoda, y platillos de calidad.

3.3.5. Valores
Trabajo en equipo.
Amabilidad y buen trato al cliente.
Compromiso y creatividad.
Comunicacion efectiva.

Mejora continua.

3.3.6. Analisis FODA
Fortalezas
Personal motivado
Infraestructura propia
Capital suficiente para la inversion
Oportunidades
Expansion regional
Aumento de la demanda en el sector gastronémico

Pocos restaurantes especializados

Debilidades

Personal poco capacitado

Escaso nivel habilidades gerenciales

Falta de equipos tecnologicos

Amenazas

Competencia en restaurantes de platos tipicos

Ingreso de nuevos competidores.
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3.3.7. Plan de capacitaciones

Tallerl: AUTOGESTION

“Liderazgo y Gestion de cambio”

Objetivo: Comprension de si mismo en el desarrollo de su rol y frente a situaciones
adversas.
Temario tentativo:

Roles del mando medio: Productor, administrador, emprendedor y rol
interpersonal.

Liderazgo basado en habilidades blandas

Paradigmas de la gestién

Gestion del personal dificil

Gestidn del tiempo

Identificacion de habitos que no generan resultados

Control de la frustracion y manejo de incertidumbre

Creacion de espacios de confianza

Auto motivacion

Estrategias de comunicacion 360°

Desafios de relaciones interpersonales con los demas colaboradores.

Periodo: Enero 2019

Duracion: 4 horas

Horario: 08:30 a.m. — 17:30 p.m.

“Supervision y delegacion de tareas”

Objetivo: Generacién de nuevas formas de trabajo conforme a las funciones del

cargo.

Temario tentativo:

El arte de la supervision

Analisis de las aptitudes

Relacion con nuevos trabajadores

Reconocimiento y adaptacion a las necesidades de los trabajadores mayores
Flexibilidad con responsabilidades familiares del personal a cargo

Técnicas productivas de cooperacion

Delegacion de tareas en funcidon del tiempo

Estresores de la tarea y sobrecarga de trabajo

Reasignacion de funciones

Periodo: Febrero 2019

Duracion: 4 horas

Horario: 08:30 a.m. —17:30 p.m
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Tabla 43

Cronograma y costos taller N°1: Autogestion

Cronograma / Costos Enero  Febrero Marzo  Costos Especificaciones
2019 2019 2019
Capacitaciones X X S/. 2000.00 Pago de Coach
Actividades X X S/. 500.00 Compra de
Complementarias Materiales para
actividades
complementarias
S/. 2500.00

TOTAL

Fuente: Elaboracion propia.
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Taller2: GESTION DEL EQUIPO

“Gestion de equipos de trabajo y evaluacion del desempefio”

Objetivo: Conformar y direccionar equipos de trabajo para su mejor desempefio.

Temario tentativo:

- Diferencia entre grupo y equipo

- Planteamientos previos a la formacion de equipos de trabajo.

- Fases de dependencia y contra dependencia de los equipos de trabajo.

- Definicion de roles de los miembros del equipo

- Propésito, gestion e implementacion de equipos de alto rendimiento.

- Importancia de la evaluacién del desempefio

- Reconocimiento de oportunidades de mejora en evaluaciones de
desempefio.

- Seguimiento al desempefio

- Feedback

Periodo: Enero 2019

Duracion: 4 horas

Horario: 08:30 a.m. —17:30 p.m.

“Negociacion y resolucion de conflictos”

Objetivo: Concientizar sobre herramientas de comunicacion que efectivicen
negociaciones y reflexion.
Temario tentativo:

- Negociacion relacional y transaccional

- Redes de comunicacion

- Modelos mentales, Inteligencia emocional

- Tiempo, informacién y poder

- Lenguaje corporal

- Mejor alternativa

- Intereses de las partes, generacion de opciones
- Renegociacion

- Gestion de cambios en la negociacion

- Cuidado de las relaciones

- Generacion de espacios de confianza y vision compartida

Periodo: Febrero 2019

Duracion: 4 horas

Horario: 08:30 a.m. —17:30 p.m.
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Tabla 44

Cronograma y costos taller N°2: Gestion del equipo

Cronograma / Costos Enero  Febrero Marzo Costos Especificaciones
2019 2019 2019
Capacitaciones X S/. 2000.00 Pago de Coach
Actividades X X S/. 500.00 Compra de
Complementarias Materiales para
actividades

Complementarias

Compra de
X S/. 300.00 refrigerio para
compartir con los
colaboradores

TOTAL S/. 2800.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Taller3: GESTION DE LA EMPRESA

“Planificacion, indicadores y procesos”

Objetivo: Orientar estratégica y operativamente las actividades para impactar en los
resultados organizacionales.

Temario tentativo:

- Factores clave del éxito de una decision

- Ciclo de vida de un proyecto

- Concepcidn, planificacion y herramientas de control de la ejecucion de
ideas.

- Gestion por resultados

- Comprensién y uso de la informacion

- Mejora de procesos

Periodo: Febrero 2019

Duracion: 4 horas

Horario: 08:30 a.m. —17:30 p.m.

Tabla 45
Cronograma y costos taller N°3: Gestion de la empresa

Cronograma / Costos Febrero Marzo Costos Especificacion

2019 2019 es
Capacitaciones X S/.1000.00 Pago de Coach
Actividades X X S/.500.00 Para la compra
Complementarias de Refrigerio.
TOTAL S/. 1500.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Plan de Accidn y Presupuesto

Tabla 46
Cronograma de los talleres a realizar
TALLERES TIEMPO METAS RESPONSAB PRESUPUESTO
LE ESTIMADO
INICIO TERMINO
Taller N°. 1 Autogestion 21 de Enero del 23 de Enero del Lograr la
20109. 2019. comunicacion
» Liderazgo y Gestion de cambio. asertiva atreves del S/. 2500.00
» Supervisién y delegacion de tareas. liderazgo.
Taller N°. 2 Gestion del equipo 21de Enerodel  30de Marzodel  Mejoramiento del JEFE DE S/. 2800.00
., . . 2019. 2019. equipo de trabajo.
> Gestion de equipos de trabajo y quip J RECURSOS
evaluacion del desempefio. HUMANOS
» Negociacién y resolucion de conflictos.
Taller N°. 3 Gestién de la empresa 21 de Febrero 30 de Marzo del Lograr todos los S/. 1500.00
e del 2019. 2019. resultados
» Planificacion, indicadores y procesos. .
organizacionales.
TOTAL S/. 6800.00

Fuente: elaboracion propia.
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3.3.8. Evaluacién

El presente punto pretende mostrar indicadores adecuados de evaluacion

a la ejecucion de la propuesta, esto es, partiendo de una estrategia de

acompafiamiento y evaluacion que permita verificar que los avances de

resultados no se desliguen de los objetivos planteados.

Obijetivo:

Actividad:

Descripcion:

Disposiciones

especificas:

Prevision:

Establecer estrategias de acompafiamiento y monitoreo del

proceso a lo largo del periodo de aplicacion de la propuesta.
Entrevistas individuales y de grupo con un experto (Coach).

El plan de capacitacion para el desarrollo de las habilidades
gerenciales del mando medio de la empresa, necesita estar de la
mano con un plan de evaluacién de resultados, no solo al final de
aplicada la propuesta, sino en el transcurso de la misma, de modo
que se controle el cumplimiento de los objetivos y no su

desviacion.

Modificaciones en el proceso por desviaciones o

identificacion de mejores estrategias.

- ldentificacién de cambios en actitudes y aptitudes a través
de dialogo directo con el directivo.

- Evaluaciones observadas.

- Cronograma a lo largo de la puesta en marcha de la

propuesta: Que se espera versus a qué se llego.
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Tabla 47

3.3.8.1. Evaluacion rutinaria:

Niveles de apreciacién
Criterios

Débil Mejorar Bueno Optimo

Gestion del tiempo
Gestidn del cambio

Toma de decisiones y resolucion de
problemas

Trabajo en equipo
Negociacion
Comunicacion
Liderazgo
Creatividad

Motivacion

3.3.8.2. Indicadores de evaluacion

Tasa de actividad en objetivos logrados:

N° de actividades por objetivo en el aérea del mando

N° de trabajadores designados por dichas actividades
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3.3.8.3. Evaluaciones comparativas por directivo
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Costo/beneficio de la propuesta.
De acuerdo a los antecedentes estudiados, en anteriores trabajos, la aplicacion de este programa genera un crecimiento

de 30% mensual con respecto a las ventas. A continuacion, se presenta las ventas con respecto a los meses del afio 2017 en la

empresa de estudio.

Tabla 48
Ventas actuales en la empresa de estudio

VENTAS EN LOS MESES DEL ANO 2017 TOTALES
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre

S/. 78,500 S/. 79,500 S/. 80,000 S/. 81,000 S/ 79,000 S/ 80,500 5/.82,000 S/. 81,000 S/. 90,000
Fuente: Datos obtenidos de la empresa en estudio.

S/.731,500

En el siguiente cuadro se presenta las estimaciones de ventas con el 30% de crecimiento con respecto a los meses del
afio 2017, si la propuesta del programa de coaching es aplicada en el negocio, los resultados mensuales serian:

Tabla 49

Estimacidn de crecimiento de ventas con la aplicacion del programa

PROYECCION DE VENTAS EN LOS MESES DEL ANO 2018 TOTALES

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre

S/.102,050 S/.103,350 S/.104,000 S/.105,300 S/.102,700 S/.104,650 S/. 106,600 S/. 105,300 S/. 120,000 5/.953,950

Fuente: Elaboracioén de los autores.

103



Conclusiones de la propuesta

Ademaés del aumento de ventas, que esta reflejado en la mejora de la
productividad, beneficios financieros y reduccion de costos, también se estima que luego

de la aplicacion del programa se lograra mejoras en los colaboradores tales como:

La satisfaccion laboral.

Estardn méas comprometidos con la empresa.
Estaran mas motivados para realizar sus

funciones.

Mejoras en sus relaciones de trabajo con sus compafieros.

Mejora de sus competencias como sus conocimientos, habilidades y
actitudes, esto a través de la buena toma de decisiones, adecuado comportamiento dentro

del equipo, buena comunicacién y cada uno aplicando un liderazgo transformacional.

Tendran mas posibilidades de desarrollo.

104



CAPITULO IV:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La propuesta de mejora de la calidad de atencion al final de la propuesta resulta
beneficiosa ya que no solo mejorara la atencion de los colaboradores, sino se consolida la
marca y se obtiene un costo beneficio para beneficio de los stakeholders.

El nivel de calidad de atencién al cliente que presenta la Polleria “El Palacio del
Pollo”, es alto debido, la gran mayoria de los clientes, casi el 70% se encuentra de acuerdo

con la calidad de servicio que ofrece la empresa.

Los factores que afectan la calidad de atencién al cliente en la Polleria “El Palacio
del Pollo” son la dimension empatia el 55% de los clientes indica no estar de acuerdo con el
grado de cortesia y predisposicion que muestra el personal de atencion, también la capacidad
de respuesta afecta la calidad de servicio, debido a que el 51% de los clientes indica no estar

de acuerdo con el tiempo de espera para recibir atencion.
Las habilidades gerenciales que necesitan obtener los dirigentes de la polleria “El

Palacio del Pollo” son la gestion del cambio, trabajo en equipo Yy resolucion de conflictos,

con ello se mejorara consolidar una mejor imagen de la polleria .
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Recomendaciones

Mejorar el nivel de atencion al cliente que presenta la Polleria “El Palacio del Pollo”
a través de capacitaciones que permitan mejorar las competencias de servicio y orientacion
al cliente, también se recomienda medir los tiempos de espera de los clientes para recibir

atencion y su orden de servicio.

Capacitar al personal que mantiene contacto con los clientes en temas de calidad de
servicio con el fin de mejorar el grado de cortesia que se ofrece a los clientes, identificar las

actividades que generan demora en la atencion al cliente con el fin de mejorarlas.

A los propietarios considerar la implementacién de la propuesta de inversion con el
fin de lograr mejores resultados en la gestion del talento humano de la empresa y en la
atencion al cliente, se debe de considerar cada estrategia propuesta ya que estan orientadas

a realizar una mejora en la calidad de atencion de los colaboradores de la empresa.
Capacitar al personal administrativo en temas de habilidades gerenciales con el fin

de construir las habilidades de gestion del cambio, trabajo en equipo y resolucién de

conflictos.
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ANEXOS



DISENO DE UN PLAN DE CAPACITACION EN EL DESARROLLO DE HABILIDADES DIRECTIVAS, PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
ATENCION AL CLIENTE EN LA POLLERIA “EL PALACIO DEL POLLO” EN LA CIUDAD DE CHACHAPOYAS, 2016.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PLANTIAMIENT
O DEL
PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

MUESTRA

DISENO INSTRUMENTO

GENERAL

Proponer un plan de
capacitacion en habilidades
directivas, para mejorar la
calidad de atencion al cliente en
la Polleria “El Palacio del
Pollo”

¢De qué manera la
propuesta de un plan
de capacitacion en
habilidades
directivas, mejora la
calidad de atencion
al cliente en la
Polleria “El Palacio ESPECIFICOS
del Pollo™?
1. Determinar el nivel de calidad
de atencién al cliente en la
Polleria “El Palacio del Pollo”

2. ldentificar los factores que
afectan la calidad de atencién al
cliente en la Polleria “El Palacio
del Pollo”

3. Identificar las habilidades
directivas que presentan los
dirigentes de la Polleria “El
Palacio del Pollo”

HO. Si no se aplica
un disefio de un
plan de capacitacion
no permitira el
desarrollo de
habilidades
directivas, para
mejorar la calidad
de atencion al
cliente en la polleria
“el palacio del
pollo” en la ciudad
de chachapoyas,
2016.

H1. si se aplica un
disefio de un plan de
capacitacion entonces
si permitira el
desarrollo de
habilidades directivas,
para mejorar la
calidad de atencion al
cliente en la polleria
“el palacio del pollo”
en la ciudad de
chachapoyas, 2016.

DEPENDIENTE

Elementos
Tangibles

Empatia
Seguridad

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

INDEPENDIENTE

Gestion del tiempo
Gestion del cambio
Toma de decisiones y
resolucion de
problema
Trabajo en equipo
Negociacion
Comunicacion
Liderazgo
Creatividad

Motivacion

Para la presente
investigacion
se ha
determinado
como muestra a
un total de 64
clientes de la
Polleria el
palacio del
pollo.

El disefio de investigacion del
cual se ha hecho uso es el disefio
de caracter no experimental, ya
que no se sometera a ningln
sistema de prueba. Segln
(Hernéndez, Fernandez y Baptista,
2010, p. 378). Propone que “Lo
que se hace en la investigacion no
experimental es observar
fenémenos tal como se dan en su
contexto natural, para
posteriormente analizarlos”.

Observacion,
Cuestionario,

Se utilizo el siguiente esquema: -
Recoleccion de dato

M —» 0 — P

Donde:

M: Muestra de sujetos
participantes en la
investigacion.

O: Observacion de la muestra
observada.

P: Propuesta de la investigacion

Fuente : Elaboracion propia
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ENCUESTA PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA POLLERIA EL PALACIO
DEL POLLO CHACHAPOYAS - 2016

FECHA: EDAD: SEXO:

Estimado cliente: solicitamos su colaboracidn respondiendo el siguiente cuestionario,
cuyos resultados aportaran en el mejoramiento de la calidad de servicio que la polleria
les brinda.

Marque con una “X” la respuesta segun crea conveniente teniendo en cuenta las cinco
alternativas las cuales son:

(TA) Totalmente de acuerdo = (A) De acuerdo = (I) Indiferente = (D) En desacuerdo =
(TD) Total mente en desacuerdo

N° CUESTIONARIO TA| A D

1 | ¢Usted considera que las instalaciones de la polleria se encuentran limpias y
ordenadas?

2 | ¢Usted considera que el mobiliario de la polleria ofrece comodidad y permite una
estadia agradable?

3 | ¢Ladistribucion de ambientes de la polleria permite una circulacién facil a los clientes?

4 [ ;Usted percibe que el personal de la polleria trata con cortesia a los clientes?

5 | ¢Usted considera que los empleados de la polleria se encuentran atentos a los
requerimientos de los clientes?

¢ | ¢Usted considera que las instalaciones de la polleria cuentan con medidas de
seguridad en caso de siniestros?

7 ¢ Usted como cliente considera que realizar transacciones comerciales en la polleria es
seguro y rapido?

8 | ;Usted como cliente considera que la polleria cumple con la publicidad ofrecida?

g | ¢Usted considera que el tiempo de espera para ser atendido en la polleria es el
adecuado?

10 | ; Usted como cliente se siente satisfecho, con el servicio rapido y eficiente?

Gracias por su tiempo
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ENCUESTA DE HABILIDADES DIRECTIVAS EN LA POLLERIA EL PALACIO DEL

POLLO CHACHAPOYAS - 2016

FECHA: EDAD: SEXO:

Estimado colaborador: solicitamos su colaboracién respondiendo el siguiente
cuestionario, cuyos resultados aportaran en el mejoramiento en habilidades directivas

de la polleria.

Marqgue con una “X” la respuesta segln crea conveniente teniendo en cuenta las cinco

alternativas las cuales son:

(TA) Totalmente de acuerdo = (A) De acuerdo = (l) Indiferente = (D) En desacuerdo

(TD) Total mente en desacuerdo.

N° CUESTIONARIO TA | A TD

1 | ¢Con relacion a las tareas que se delegan, considera que se cumplen con normalidad?

2 ¢ Usted considera que los objetivos se cumplen de acuerdo a la planificacién establecida?

3 ¢ Usted considera que el tiempo que programa a las actividades es el adecuado?

4 | ¢Usted considera que la gestion de la empresa cuenta con planes de contingencias para afrontar
situaciones futuras de mercado?

5 | ¢Usted considera que la gestion de la empresa rastrea los principales cambios sociales de la regién?

6 | ¢Usted cree que la toma de decisiones permite tomar cursos de accion para lograr los objetivos?

7 | ¢ Usted considera que la toma de decisiones solo es responsabilidad de la gerencia?

8 | ¢Usted considera que en la empresa se trabaja en equipo para lograr los objetivos organizacionales?

9 ¢ Esta usted de acuerdo en formar equipos de trabajo por areas, para contribuir a una competencia sana
dentro de la empresa?

10 | ; Usted cuenta con habilidades de negociacion para llegar acuerdos de ganar ganar?

11 | ; Usted cuenta con habilidades de negociacion para resolver conflictos entre personas?

12 | ; Usted conoce plenamente sus fortalezas y debilidades personales?

13 | ; Usted logra comunicarse con su equipo de trabajo para lograr los objetivos organizacionales?

14 | ; Usted se comunica eficazmente logrando ser entendido por todos los miembros de la organizacion?

15 | ; Usted considera que dentro de la empresa es un modelo de comportamiento a seguir?

16 | ; Usted cuenta con habilidades que permitan innovar estrategias de negocios?

17 | ;Usted cuenta con habilidades que permitan crear nuevas estrategias de negocios?

18 | ¢Usted como jefe percibe las necesidades de su equipo de trabajo?

19 ¢ En términos generales usted considera que realiza acciones para motivar a su equipo de trabajo?

20 | ¢Usted considera que el liderazgo que aplica en la empresa influye en el comportamiento de los

trabajadores de la empresa?

Gracias por su tiempo
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i: UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ
/jtgf&aﬂuﬂ &65@ 6@2{021 %UW
PROFESION L wnisYraap
ESPECIALIDAD Geton Yoo T reaD.
EXPERIENCIA : B
PROFESIONAL(ENANOS) | A pdor
CARGO Analis¥e de Gestrou [Aleal Moman0-
DATOS DE LOS TESISTAS
MONJA MONTALVAN ROYER
NOMBRES | bERTA RIVERA BIANGA MERCEDES
ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION.
INSTRUMENTO
EVALUADO Cuestionario
GENERAL

OBJETIVOS
DELA
INVESTIGACION

Proponer un plan de capacitacion en habilidades directivas,
para mejorar la calidad de atencion al cliente en la Polleria
“El Palacio del Pollo”

ESPECIFICOS

1. Determinar el nivel de calidad de atencién al cliente en
la Polleria “El Palacio del Pollo”

2. ldentificar los factores que afectan la calidad de
atencion al cliente en la Polleria “El Palacio del Pollo”

3. ldentificar las habilidades directivas que presentan los
dirigentes de la Polleria “El Palacio del Pollo”

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR
FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 30 reactivos y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera sometido
a prueba de piloto para el calculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach y finalmente serd aplicado a las
unidades de anélisis de esta investigacion.

CUESTIONARIO N° 1

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO

1. ¢Usted considera que
las instalaciones de la
polleria se encuentran
limpias y ordenadas?

TA(X) Al )

SUGERENCIAS:

2. ¢Usted considera que
el mobiliario de Ia
polleria ofrece
comodidad y permite una
estadia agradable?

TAX) m™( )

SUGERENCIAS:

3. ila distribucién de
ambientes de la polleria
permite una circulacién
facil a los clientes?

TA] ™ )

SUGERENCIAS:

4. ¢ Usted percibe que el
personal de la polleria
trata con cortesia a los
clientes?

TAY) ™( )

SUGERENCIAS:

5. ¢Usted considera que
los empleados de Ia
polleria se encuentran
atentos a los

TA(Y) T0( )

SUGERENCIAS:
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requerimientos de los
clientes?

6. ¢Usted considera que | TA(Y ( )

las instalaciones de la SUGERENCIAS:

polleria cuentan con

medidas de seguridad en
caso de siniestros?

7. ¢Usted como cliente | TA(Y ™( )

considera que realizar SUGERENCIAS:

transacciones

comerciales en la
polleria es seguro y
rapido?

8. ¢Usted como cliente | TA(X ™ )

considera que la polleria SUGEE?ENEIAS: &p@%c,-a@ Aoe oo
cumple con la publicidad _dL"L ‘odd(Seevieo),

ofrecida?

9. ¢Usted considera que

-
el tiempo de espera para TAGS Dl )
ser atendido en [a | SUGERENCIAS:

polleria es el adecuado?

10. ¢Usted como cliente

se siente satisfecho, con TAM/ L

el servicio rapido y | SUGERENCIAS:

eficiente?

CUESTIONARIO N° 2

CUESTIONARIO PARA MEDIR LAS HABILIDADES DIRECTIVAS

11. ¢Con relacion a las

tareas que usted delega, TA(X)/ ™ )

considera que  se | SUGERENCIAS:
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cumplen con
normalidad?

12. ¢ Usted considera que
los objetivos se cumplen
de acuerdo a Ia
planificacion
establecida?

TA(Y

SUGERENCIAS:

™( )

13. ¢ Usted considera que
el tiempo que programa a
las actividades es el
adecuado?

TAX)

SUGERENCIAS:

™( )

14. ¢ Usted considera que
la gestion de la empresa
cuenta con planes de
contingencias para
afrontar situaciones
futuras de mercado?

TAK)

SUGERENCIAS:

™( )

15. ¢ Usted considera que
la gestion de la empresa
rastrea los principales
cambios sociales de la
region?

TAN

SUGERENCIAS:

( )

16. ¢Usted cree que la
toma de decisiones
permite tomar cursos de
accion para lograr los
objetivos?

TAXS

SUGERENCIAS:

™( )

17. ¢ Usted considera que
la toma de decisiones
solo es responsabilidad
de la gerencia?

TAKX

SUGERENCIAS:

™( )
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18. ¢ Usted considera que
en la empresa se trabaja
en equipo para lograr los
objetivos
organizacionales?

TACK

SUGERENCIAS:

m( )

19. iEsta usted de
acuerdo en formar
equipos de trabajo por
areas, para contribuir a
una competencia sana
dentro de la empresa?

TA(X)

SUGERENCIAS:

™( )

20. ¢Usted cuenta con
habilidades de
negociacién para llegar
acuerdos de ganar
ganar?

TAX)

SUGERENCIAS:

™( )

21. ¢Usted cuenta con
habilidades de
negociacion para
resolver conflictos entre
personas?

TAK)

SUGERENCIAS:

()

22. 4sUsted conoce
plenamente sus
fortalezas y debilidades
personales?

TA(X)

SUGERENCIAS:

™( )

23, ¢Usted logra
comunicarse con su
equipo de trabajo para
lograr los objetivos
organizacionales?

TAKX)

SUGERENCIAS:

™( )

24, ;Usted se comunica
eficazmente logrando ser

TA(X)

SUGERENCIAS:

( )
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entendido por todos los
miembros de la
organizacion?

25. ; Usted considera que
dentro de la empresa es
un modelo de
comportamiento a
seguir?

TAM) ™( )

SUGERENCIAS:

26. ¢Usted cuenta con
habilidades que permitan
innovar estrategias de
negocios?

TAK) ™( )

SUGERENCIAS: ﬁ‘mﬁw M Q& PO
AR S

27. ¢Usted cuenta con
habilidades que permitan
crear nuevas estrategias
de negocios?

TARS ™ )
e e P bl

28. ; Usted como jefe
percibe las necesidades
de su equipo de trabajo?

g ()

SUGERENCIAS:

29. ¢En  términos
generales usted
considera que realiza
acciones para motivar a
su equipo de trabajo?

TA(N ™( )

SUGERENCIAS:

30. ¢ Usted considera que
el liderazgo que aplica en
la empresa influye en el
comportamiento de los
trabajadores de Ia
empresa?

TA(X) T( )

SUGERENCIAS:
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1 39)

NOMBRE DEL JUEZ } ) N ~
‘J&"?.}@ (/e%xr{c(bguudc Copineg
PROFESION Aoy nishraus ! '
ESPECIALIDAD Tolens  Foman0
EXPERIENCIA i
PROFESIONAL(EN Al0s) | /S dd
CARGO ocente
DATOS DE LOS TESISTAS
MONJA MONTALVAN ROYER
NOMBRES | p)erTA RIVERA BIANCA MERCEDES
ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION.
INSTRUMENTO
EVALUADO Cuestionario
GENERAL
Proponer un plan de capacitacion en habilidades
directivas, para mejorar la calidad de atencién al cliente en
la Polleria “El Palacio del Pollo”
ESPECIFICOS
1. Determinar el nivgl de calidad de atencién al cliente en
OBJETIVOS la Polleria “El Palacio del Pollo
DELA : :
2. ldentificar los factores que afectan la calidad de
INVESTIGACION atencién al cliente en la Polleria “El Palacio del Pollo”
3. Identificar las habilidades directivas que presentan los
dirigentes de la Polleria “El Palacio del Pollo”
4. Elaborar el plan de capacitacion en habilidades
directivas, para mejorar la calidad de atencion al cliente en
la Polleria “El Palacio del Pollo”

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI
ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR
FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS | El instrumento consta de 30 reactivos y ha sido
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DEL INSTRUMENTO

construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera
sometido a prueba de piloto para el célculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach vy finalmente serd aplicado a las
unidades de andlisis de esta investigacion.

CUESTIONARIO N° 1

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO

1. ¢Usted considera que
las instalaciones de la
polleria se encuentran
limpias y ordenadas?

TA(-) Al )

SUGERENCIAS:

2. ¢Usted considera que
el mobiliario de Ia
polleria ofrece
comodidad y permite
una estadia agradable?

A A ™( )

SUGERENCIAS:

3. ¢La distribucién de
ambientes de la polleria
permite una circulacion
facil a los clientes?

TA( ¥ ™ )

SUGERENCIAS:

4. ¢ Usted percibe que el
personal de la polleria
trata con cortesia a los
clientes?

TA( ™( )

SUGERENCIAS:

5. ¢Usted considera que
los empleados de la
polleria se encuentran
atentos a los
requerimientos de los
clientes?

T Y ™( )

SUGERENCIAS:
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6. ¢Usted considera que
las instalaciones de la
polleria cuentan con
medidas de seguridad
en caso de siniestros?

TA( s ™( )

SUGERENCIAS:

7. ¢Usted como cliente
considera que realizar
transacciones
comerciales en la
polleria es seguro y
rapido?

TA(A ()

SUGERENCIAS:

8. ¢Usted como cliente
considera que la polleria
cumple con la publicidad
ofrecida?

TA() ™( )

SUGERENCIAS:

9. ¢Usted considera que
el tiempo de espera para
ser atendido en la
polleria es el adecuado?

T ;"{ / ™ )

SUGERENCIAS:

10. ¢Usted como cliente
se siente satisfecho, con
el servicio rapido y
eficiente?

TA( / ™( )

SUGERENCIAS:

CUESTIONARIO N° 2

CUESTIONARIO PARA MEDIR LAS HABILIDADES DIRECTIVAS

11. ¢Con relacién a las
tareas que usted delega,
considera que se
cumplen con
normalidad?

TA( 1/ ™( }

SUGERENCIAS:

12. iUsted considera
que los objetivos se

™ ) T( )

SUGERENCIAS:
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cumplen de acuerdo a la
planificacion
establecida?

13. ¢Usted considera
que el tiempo que
programa a las
actividades es el
adecuado?

ALY

SUGERENCIAS:

™( )

14. ¢Usted considera
que la gestion de la
empresa cuenta con
planes de contingencias
para afrontar situaciones
futuras de mercado?

w

SUGERENCIAS:

™( )

15. gUsted considera
que la gestion de la
empresa rastrea los
principales cambios
sociales de la region?

TA(

SUGERENCIAS:

™( )

16. ¢Usted cree que la
toma de decisiones
permite tomar cursos de
accion para lograr los
objetivos?

TA( A

SUGERENCIAS:

™( )

17. ¢Usted considera
que la toma de
decisiones solo es
responsabilidad de la
gerencia?

™

SUGERENCIAS:

™( )

18. ¢Usted considera
que en la empresa se
trabaja en equipo para

TA( /{"

SUGERENCIAS:

™( )
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lograr los objetivos
organizacionales?

19. ¢Estda usted de
acuerdo en formar
equipos de trabajo por
areas, para contribuir a
una competencia sana
dentro de la empresa?

TA(A) /

SUGERENCIAS:

™ )

20. jUsted cuenta con
habilidades de
negociacion para llegar
acuerdos de ganar
ganar?

TA( ) /

SUGERENCIAS:

T™o( )

21. jUsted cuenta con
habilidades de
negociacion para
resolver conflictos entre
personas?

TA( Y

SUGERENCIAS:

™( )

22. sUsted conoce
plenamente sus
fortalezas y debilidades
personales?

W

SUGERENCIAS:

™( )

23. ¢Usted logra
comunicarse con Su
equipo de trabajo para
lograr los objetivos
organizacionales?

TA(")

SUGERENCIAS:

™( )

24. Usted se comunica
eficazmente  logrando
ser entendido por todos
los miembros de Ia
organizacion?

ALY

SUGERENCIAS:

™( )

J

25. Usted considera

TA( )

™( )
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que dentro de Ila
empresa es un modelo
de comportamiento a
seguir?

SUGERENCIAS:

26. ¢Usted cuenta con
habilidades que
permitan innovar
estrategias de

negocios?

TA( 4 T™( )

SUGERENCIAS:

27. ¢Usted cuenta con
habilidades que
permitan crear nuevas
estrategias de
negocios?

TA(Y ™( )

SUGERENCIAS:

28. ¢ Usted como jefe
percibe las necesidades
de su equipo de trabajo?

TA( ™( )

SUGERENCIAS:

29. ¢En  términos
generales usted
considera que realiza
acciones para motivar a

su equipo de trabajo?

TA() ™( )

SUGERENCIAS:

30. ¢Usted considera
que el liderazgo que
aplica en la empresa
influye en el
comportamiento de los
trabajadores de Ila
empresa?

TA(Y / ™ )

SUGERENCIAS:
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INSTRUMENTO D’EwVALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ , 5 £
Mirko Meanve N,
PROFESION L\ ceoCiade en A daaiesten .
ESPECIALIDAD Mevrketns
EXPERIENCIA ) .
PROFESIONAL(EN Afos) | 2O )
CARGO Coard (ng ek
DATOS DE LOS TESISTAS
MONJA MONTALVAN ROYER
NOMBRES | pUERTA RIVERA BIANGA MERCEDES
ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION.
INSTRUMENTO
EVALUADO Cuestionario
GENERAL
Proponer un plan de capacitacibn en habilidades
directivas, para mejorar la calidad de atencién al cliente en
la Polleria “El Palacio del Pollo”
ESPECIFICOS
1. Determinar el nivgl de calidad de atencion al cliente en
OBJETIVOS la Polleria “El Palacio del Pollo
DELA ; '
2. ldentificar los factores que afectan la calidad de
INVESTIGACION atencién al cliente en la Polleria “El Palacio del Pollo”
3. Identificar las habilidades directivas que presentan los
dirigentes de la Polleria “El Palacio del Pollo”
4. Elaborar el plan de capacitacion en habilidades
directivas, para mejorar la calidad de atencién al cliente en
la Polleria “El Palacio del Pollo”

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI
ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR
FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS | El instrumento consta de 30 reactivos y ha sido
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DEL INSTRUMENTO

construido, teniendo en cuenta la revision de la

literatura, luego del juicio de expertos que
determinard la validez de contenido seréa
sometido a prueba de piloto para el célculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach y finalmente serd aplicado a las
unidades de andlisis de esta investigacion.

CUESTIONARIO N° 1

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO

1. ¢Usted considera que
las instalaciones de Ila
polleria se encuentran
limpias y ordenadas?

TALY Al )

SUGERENCIAS:

2. ¢Usted considera que
el mobiliario de Ia
polleria ofrece
comodidad y permite
una estadia agradable?

TALY ™( )

SUGERENCIAS:

3. ¢la distribucion de
ambientes de la polleria
permite una circulacién
facil a los clientes?

TALLY ™( )

SUGERENCIAS:

4. ;Usted percibe que el
personal de la polleria
trata con cortesia a los
clientes?

TAYY ' T™( )

SUGERENCIAS:

5. ¢Usted considera que
los empleados de Ila
polleria se encuentran
atentos a los
requerimientos de los
clientes?

TA(L ™ )

SUGERENCIAS:
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6. yUsted considera que
las instalaciones de la
polleria cuentan con
medidas de seguridad
en caso de siniestros?

TA(LY” ™ )

SUGERENCIAS:

7. ¢Usted como cliente
considera que realizar
transacciones
comerciales en Ila
polleria es seguro y
rapido?

W
TA(Y ™( )

SUGERENCIAS:

8. ;Usted como cliente
considera que la polleria
cumple con la publicidad
ofrecida?

A ™( )

SUGERENCIAS:

9. ¢Usted considera que
el tiempo de espera para
ser atendido en |Ia
polleria es el adecuado?

ALY ™ )

SUGERENCIAS:

10. ¢Usted como cliente
se siente satisfecho, con
el servicio rapido vy
eficiente?

TA(L” ™( )

SUGERENCIAS:

CUESTIONARIO N° 2

CUESTIONARIO PARA MEDIR LAS HABILIDADES DIRECTIVAS

11. ¢Con relacién a las
tareas que usted delega,
considera que se
cumplen con
normalidad?

TA(\/)/ ™( )

SUGERENCIAS:

12. ¢Usted considera
que los objetivos se

TA(W) ™( )

SUGERENCIAS:
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cumplen de acuerdo a la

planificacién
establecida?

13. ¢Usted considera
que el tiempo que
programa a las
actividades es el
adecuado?

TALY

SUGERENCIAS:

( )

14. Usted considera
que la gestion de la
empresa cuenta con
planes de contingencias
para afrontar situaciones
futuras de mercado?

AW

SUGERENCIAS:

™( )

2.

15. ¢Usted considera
que la gestion de Ia
empresa rastrea los
principales cambios
sociales de la region?

TAL)

SUGERENCIAS:

™( )

16. ¢Usted cree que la
toma de decisiones
permite tomar cursos de
accion para lograr los
objetivos?

TA(LY

SUGERENCIAS:

T( )

17. ¢Usted considera
que la toma de
decisiones solo es
responsabilidad de la
gerencia?

TA(Y

SUGERENCIAS:

™( )

18. ¢Usted considera
que en la empresa se
trabaja en equipo para

TA(L

SUGERENCIAS:

™( )
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lograr los objetivos
organizacionales?

19. ¢Esta usted de
acuerdo en formar
equipos de trabajo por
areas, para contribuir a
una competencia sana
dentro de la empresa?

TA(Y

SUGERENCIAS:

™( )

20. ¢Usted cuenta con
habilidades de
negociaciéon para liegar
acuerdos de ganar
ganar?

TA(Y

SUGERENCIAS:

™( )

21. ¢Usted cuenta con
habilidades de
negociacion para
resolver conflictos entre
personas?

TA(Y

SUGERENCIAS:

™( )

22. ¢Usted conoce
plenamente sus
fortalezas y debilidades
personales?

ALY

SUGERENCIAS:

T( )

23. ¢Usted logra
comunicarse con su
equipo de trabajo para
lograr los objetivos
organizacionales?

TAlY

SUGERENCIAS:

™( )

24. ;Usted se comunica
eficazmente  logrando
ser entendido por todos
los miembros de Ila

organizacion?

ALY

SUGERENCIAS:

TD( )

25. ¢Usted considera

TA(LY

™( )

135



Ul\j IVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

que dentro de
empresa es un modelo
de comportamiento a
seguir?

SUGERENCIAS:

26. ¢Usted cuenta con
habilidades que
permitan innovar
estrategias de
negocios?

TALY

SUGERENCIAS:

™( )

27. ¢Usted cuenta con
habilidades que
permitan crear nuevas
estrategias de
negocios?

TALT

SUGERENCIAS:

™( )

28. ¢ Usted como jefe
percibe las necesidades
de su equipo de trabajo?

™

SUGERENCIAS:

™( )

29, ¢En  términos
generales usted
considera que realiza
acciones para motivar a
su equipo de trabajo?

TAY

SUGERENCIAS:

T( )

30. ¢Usted considera
que el liderazgo que
aplica en la empresa
influye en el
comportamiento de los
trabajadores de la
empresa?

TA(Y

SUGERENCIAS:

™( )

136



o
S1w,

: UNIVERSIDAD
¥ SENOR DE SIPAN
1. PROMEDIO OBTENIDO: N°TA N°TD
2. COMENTARIO GENERALES
3. OBSERVACIONES
)
\
JUEZ-E)éERTB'_/f
\
o

137



I.% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Acta de originalidad de trabajo de investigacién

Yo, Mg. Flor Delicia Heredia LLatas, responsable del area de grados v titulos
de la EAP de Administracion, y revisor de la investigacion aprobada mediante
Resolucion N°.734Q........... FACEM-USS 2016 de las estudiante(s) MONJA
MONTALVAN ROYER Y PUERTA RIVERA BIANCA MERCEDES, Titulada
DISENO DE UN PLAN DE CAPACITACION EN EL DESARROLLO DE
HABILIDADES DIRECTIVAS, PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION
AL CLIENTE EN LA POLLERIA “EL PALACIO DEL POLLO” EN LA CIUDAD
DE CHACHAPOYAS, 2016., Puedo constar que la misma tiene un indice de
similitud del 24 % verificable en el reporte final del andlisis de originalidad
mediante el programa URKUND Por lo que concluyo que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio y cumple con todas las normas
de la Universidad Serior de Sipan.

Pimentel, 23 de marzo del 2018

MG. Flor Deliéia‘l-ler%dia LLatas

DNI:
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Urkund Analysis Result

Analysed Document: MONJA MONTALVAN & PUERTA RIVERA.docx (D36906403)
Submitted: 3/23/2018 7:07:00 PM

Submitted By: fheredia@crece.uss.edu.pe

Significance: 2%

Sources included in the report;

Capitan Llaguento Nélida Milagros.docx (D35835057)

PROPUESTA DE CAPACITACION DE PERSONAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL
REST AURANTE SUMAQ, CHICLAYO, 2016.doc (D33077281)

Nevado Barboza & Nufiez Perales.docx (D33466923)

FERNANDEZ DAVILA & GONZALES DUAREZ.docx (D36647624)

GUEVARA CAMPOS Luisa Elena.docx (D35410568)

Alarcon Fernandez Erla.docx (D35837500)

Vasquez Piscoya Geraldine.docx (D33640818)

OCHOA ZAMBRANO & VEGA COSTA.docx (D36867172)
http://www.odiseo.com.mx/2011/8-16/garda-aguilera-castillo-guia-construccion-escalas-
actitud.html
http:/es.slideshare.net/salomonhuamanquina/tesis-final-corregida-huamn-quia
http:/recursosbiblio.url.edu.gt/tesiseortiz/2016/05/43/Reyes-karla.pdf

Instances where selected sources appear:

85
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FORMATO N° T1-CI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 08 de Marzo del 2018

Sefores

Centro de Informacion

Universidad Sefior de Sipan

Presente. -

Los suscritos:

MONJA MONTALVAN ROYER, con DNI: 48146047
PUERTA RIVERA BIANCA MERCEDES, con DNI: 47286328,

En mi (nuestra) calidad de autor (es) exclusivo {5) del trabajo de grado litulado:

DISENO DE UN PLAN DE CAPACITACION EN EL DESARROLLO DE
HABILIDADES DIRECTIVAS, PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION AL
CLIENTE EN LA POLLERIA ‘EL PALACIO DEL POLLO" EN LA CIUDAD DE
CHACHAPOYAS, 2016, presentado y aprobado en el afio 2017 como requisito para
optar el grado de bachiller, de la Facultad de Ciencias Empresariales, de la EAP de
Administracion por medio del presente escrito autorizo {autorizamos) al Centro de
Informacion de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrolio de la presente
licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajoy muestre al mundo
la produccion intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a
través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

. Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a traves del
Repositorio Institucional en la pagina Web del Centro de Informacion, asi como de las
redes de informacion del pais y del exterior.

« Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos
los usos que fengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la :
correspondiente cita bibliografica se le dé crédito al trabajo de grado y a su autor. el

De conformidad con a ley sobre el derecho de autor decre\o legislativo N° 822, En
efecto, la Universidad Seiior de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos
de autor, para lo cual tomara las medidas correspondientes para garantizar su

ohservancia.

| NUMERO DE DOCUMENTO
APELLIDOS Y NOMBRES B FIRMA

Monja Montalvan Royer 48146047

Puerla;a';f;éianca Mercedes‘ 47286328
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POLLERIA EL “PALACIO DEL POLLO”

Figura N° 38: Parte del personal de la Empresa, antes de toma de encuesta.

Fuente: elaboracion Propia
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Figura N° 39: Personal de la Polleria.

Fuente: elaboracion propia
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