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RESUMEN

Se plante6 el objetivo general de evaluar el impacto de la capacitacion del talento humano
perteneciente al area de ventas en los indicadores de la gestion de calidad del servicio al
cliente, en la empresa Sistema de Emisoras Atalaya S.A, durante el afio 2019. Se aplicd
metodologia descriptiva, cuantitativa, de campo, con uso de la encuesta al cliente bajo el
modelo SERVPERF, cuyos resultados evidenciaron que, los elementos tangibles alcanzaron
63% de calificacion, fiabilidad obtuvo 58%, responsabilidad 65%, seguridad 61% y empatia
68%. Es decir, la calificacion de la calidad del servicio en el Sistema de Emisoras Atalaya fue
calificada con menos de 65 puntos porcentuales, moderadamente satisfactoria. En conclusion,
la capacitacion del talento humano debe ser fortalecida para mejorar el nivel de calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, por ser un mecanismo que contribuye al cumplimiento
de los objetivos de la calidad del servicio al cliente.

Palabras claves: evaluacion, capacitacion, indicadores, gestion, calidad del servicio.
1. INTRODUCCION

La gestion de la calidad del servicio nace en un contexto mundial dominado por la
conformidad de actividades productivas. Canta (2015), expreso6 que “Edward Deming, en
Japodn, fue quien sostuvo los principios que contribuyen a mejorar continuamente la calidad
de los procesos” Mas adelante, segiin Ruiz (2015), algunos autores como “Parasuraman,

Zeithaml, y Berry, en Estados Unidos, manifestaron su contrariedad con el manejo de la
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calidad desde el punto de vista de la conformidad en la fabricacion, surgiendo con ello, el
primer modelo de calidad del servicio”, que se enfoco en medir la satisfaccion del cliente.

La evolucién del tiempo, generd que los administradores a nivel mundial le dieran mas
importancia a la capacitacion, como una herramienta de gestion que podia garantizar la
satisfaccion del cliente, impulsando al talento humano a servir con calidad y calidez a la
clientela, sin embargo, en la actualidad, la capacitacion ha pasado a convertirse en una rutina,
que pone en riesgo los resultados de la misma y la satisfaccion del cliente (Guifiazu, 2015).
En Latinoamérica y Ecuador, la capacitacion esta siendo analizada detenidamente, porque
muchos administradores solo quieren cumplir con las metas de las divisiones de talento
humano, sin embargo, no existen métodos para establecer un seguimiento efectivo de sus
resultados, que bien pueden ser medidos a través de la medida de la calidad del servicio al
cliente (Gili, 2015).

La presente investigacion aborda el problema inherente a la falta de ejecucion de los planes
de capacitacion elaborados por la alta direccién de una estacion radial, para beneficio del
talento humano del area de ventas de la organizacion en referencia, razon por la cual se planted
la necesidad de conocer si existe alguna asociacion entre esta problematica con la evolucion
de los indicadores de la gestion de la calidad del servicio, porque a pesar de que los directivos
planearon esta actividad de capacitacion, sin embargo, por factores propios del area de ventas,
los vendedores no han podido recibirla, observandose que no se han podido cumplir con las
metas de ventas de publicidad en esta empresa.

Se estima que una de las causas para que haya ocurrido esta situacion conflictiva, se debe
especificamente a que no existe un mecanismo para el seguimiento de la conexién entre los
procesos de capacitacion y los indicadores de la gestion de calidad del servicio al cliente. Por

ello, se planted el problema de la siguiente manera: ;Como incide la capacitacion del talento
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humano perteneciente al area de ventas, en los indicadores de la gestion de calidad del servicio

al cliente de la empresa Sistema de Emisoras Atalaya S.A.?

Objetivo General

Se plantea el objetivo general de evaluar el impacto de la capacitacion del talento humano
perteneciente al area de ventas en los indicadores de la gestion de calidad del servicio al
cliente, en la empresa Sistema de Emisoras Atalaya S.A, durante el afio 2019.

Objetivos Especificos

Los objetivos especificos del articulo son los siguientes:

e Identificar teorias relacionadas con la capacitacion del talento humano y la gestion de
calidad del servicio al cliente.

e Desarrollar el diagnostico para determinar como influye la capacitacion del talento
humano perteneciente al area de ventas en la gestion de calidad del servicio al cliente,
mediante la aplicacién de un modelo de gestion apropiado para el efecto.

e Plantear mecanismos para fortalecer los procesos capacitacion y seguir su impacto en el
cumplimiento de los objetivos de la calidad del servicio al cliente.

El principal motivo para la justificacion de la investigacion, radica en la conexion que
tienen los procesos de capacitacion con el fortalecimiento de los indicadores de gestion de
calidad del servicio, por consiguiente, todas las empresas deben contar con mecanismos para
garantizar la ejecucion y evaluacion de la capacitacion del talento humano, lo que segun la
teoria y la experiencia, puede lograrse con base en la satisfaccion del cliente, donde debe
impactar en gran medida la variable independiente, por ello, la importancia del analisis de esta

problematica.



La estructura del articulo tiene su comienzo con el marco tedrico, donde se definen las
variables y se describen conforme a los criterios de reconocidos autores y obras cientificas
abaladas en el plano nacional e internacional. Prosigue el estudio con el desarrollo de los
aspectos metodologicos que constituyen la base para la obtencion de los resultados, la
discusion de los mismos y la elaboracién de propuesta de seguimiento.

Marco tedrico

Capacitacion. La primera variable del estudio se trata de la capacitacion del personal,
considerando “como la base de las organizaciones, ya que a partir de la misma se puede lograr
los objetivos organizaciones” (Aguilar, 2016). La capacitacion es necesaria para el desarrollo
de las empresas, debiendo concebirse de manera amplia y relevante a través de la educacion
de los miembros considerando las principales necesidades que deben contener los
profesionales y el personal en general para mejorar la cultura de identidad empresarial que
debe involucrar los valores sociales con el fin de mejorar la productividad y la calidad en las
diferentes areas laborales.

Definicion de capacitacion del personal. Al respecto Vallejo (2016) conceptualiza el
proceso de capacitacion como “el involucramiento que las empresas brindan a los trabajadores
para que puedan desarrollar habilidades, conocimientos y puedan ser capaces de mejorar su
trabajo y con esto la productividad interna de la empresa”, por otra parte Milkovich y
Boudreau (2017) se refieren a la capacitacion como “toda actividad realizada por una
organizacion con la finalidad de responder a las necesidades que se presentan en busqueda de
mejorar los conocimientos, las actitudes, las habilidades y la conducta del personal”.

Por lo expuesto, se determina la capacitacion como un proceso de gran relevancia dentro
de las organizaciones, permitiendo que los trabajadores pueden adquirir una serie de

conocimientos, el desarrollo de sus habilidades y la mejora continua de aspectos relevantes
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dentro de una empresa para el cumplimiento de objetivos organizacionales, ademas de la
adopcion de nuevos habitos que mejoren las actitudes y la conducta de manera que se logre
mejorar el rendimiento del trabajador y a su vez se genere beneficios internos.

Importancia de la capacitacion del personal. La capacitacion del personal reviste gran
relevancia considerando el criterio de Siliceo (2017) es importante proporcionar capacitacion
al personal para “contribuir al perfeccionamiento de las actividades desarrolladas por los
trabajadores”, mientras que Harold (2017) sefiala la relevancia de la capacitacion porque
permite “mejorar el desempefio de sus efectivos y de cargos futuros, logrando adaptar a cada
colaborador en los puestos de trabajo”, por otra parte Cruz (2016) afiade que es importante la
capacitacion porque “permite mejorar los conocimientos, habilidades o conductas y actitudes
del personal sirviendo como una guia empresarial”.

Estos criterios permiten reconocer la importancia de la capacitacion del personal dentro de
una empresa para mejorar las actividades que debe desarrollar con el proposito de formar,
adiestrar e involucrar a los trabajadores para hacer frente a las necesidades y objetivos de la
empresa, creando habitos rentables en los puestos de trabajo logrando que el personal pueda
estar mas preparado y tenga mayor conocimiento sobre las funciones que tienen a su cargo,
para la resolucion de problemas, el ahorro del tiempo y la posibilidad de ahorrar recursos en
la organizacion.

Objetivo de la capacitacion del personal. Inherente al objetivo de la capacitacion se
indica que toda empresa debe proporcionar adiestramiento a los trabajadores con la finalidad
de mejorar el desempefio a través del cumplimiento de los cargos adoptando al colaborador de
cumplir sus exigencias y cumplir con el entorno (Zapata, 2016). La capacitacion debe cumplir
con los principios personales, profesionales, laborales y estos forman parte del desarrollo de

una empresa, con la finalidad de perfeccionar las habilidades de los trabajadores para el
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desarrollo de competencias generando un estilo de vida adecuado para el cumplimiento de las
labores organizacionales. (Chiavenato, 2017)

Dentro de una empresa es pertinente aplicar la capacitacion para cumplir con los planes
organizacionales, mejorando el conocimiento de los puestos de trabajo en los diferentes
niveles jerarquicos, permite elevar la moral de la fuerza laboral para ayudar al personal a
identificar los objetivos empresariales, fomenta la autenticidad, la apertura y la confianza,
agiliza el proceso de toma de decisiones para dar solucion a los problemas, promueve el
desarrollo de la promocion, contribuye a la formacién de lideres, lograr el incremento de la
productividad y calidad del trabajo. (Bestraten & Bernal, 2017). Por lo expuesto la
capacitacion permite generar varios beneficios tanto para la empresa, como para los
profesionales y trabajadores que se desempefian en la misma.

Etapas de la capacitacion del personal

Referente a las etapas del proceso de capacitacion del personal:

Necesidad: proceso para reconocer la necesidad de la empresa mediante el analisis de los

individuos.

e Disefio de la instruccion: union de los recursos o métodos necesarios para aplicar la
capacitacion y cumplir con el objetivo del aprendizaje.

e Validacion: permite validar la capacitacion mediante los involucrados con el objetivo de
garantizar la validez del programa.

e Aplicacion: el trabajador muestra sus habilidades para impulsar el desarrollo eficiente de
la capacitacion.

e Evaluacion y seguimiento: evalGa las reacciones del aprendizaje, el comportamiento y por

seguimiento de la mejoria en su desempefio laboral. (HRFocus, A. D., 2017)



Las etapas de la capacitacion del personal permiten identificar la necesidad de la empresa
para luego realizar el disefio de los recursos y materiales que permiten cumplir con los
objetivos establecidos para el desarrollo de las habilidades, actitudes para el crecimiento
laboral y profesional, en los empleados y ejecutivos para su aplicacién y posterior evaluacion
y seguimiento de los procesos para reconocer los resultados que beneficien la formacion del
empleado.

Gestion de calidad de servicio al cliente. La calidad del servicio no es un componente
nuevo, debido que no se refiere solamente a la prestacion de productos intangibles, sino que,
ademas hace referencia a la atencion al cliente, punto esencial para el fortalecimiento de la
competitividad en las organizaciones empresariales. Por esta razon ha sido necesaria la
descripcion de esta variable que reviste gran interés para los administradores y que suelen
centrar las principales estrategias para beneficio de las Stakeholder.

Concepto de gestion. Al hacer referencia a la gestion Arraut, (2017, pag. 52) manifiesta
que “es la planificacion sistematizada que representa a la ejecucion y control de las actividades
que se desarrollan dentro de una entidad”, asi como también esta direccionada al
cumplimiento de los objetivos desde el inicio, por otra parte Sdnchez & Sanchez (2016)
manifiestan que los que se busca es la “competitividad” en relacion a la “calidad”

Con lo antes expuesto se establece claramente que la gestion es una estructura muy bien
organizada que permite llevar un control exhaustivo de todo lo que ocurre dentro de una
empresa, siendo esto de vital importancia para analizar cada una de las ejecuciones que se
realiza y asi poder verificar en qué grado se esta compitiendo en razon de la gestion que se
realiza, ya que si bien es cierto esto es un requisito que puede mejorar al momento de querer

proporcionar un servicio de calidad.



Por otra parte Del Castillo & Sardi (2016, pag. 61) manifiesta que la gestion “es la accion
y consecuencia de una actividad administrada” es decir que, procura regir a la
“sistematizacion” de un proceso que le permita cumplir con “el objetivo inicial”, ademas que
se pueda verificar el proceso de todas las acciones que se realizan dentro de las operaciones
realizadas.

Concepto de calidad. Para Obregén (2016, pag. 21) La calidad se denomina a las
“propiedades y caracteristicas de lo que consta el producto” por lo que este puede ser
“identificado y comparado” con servicios del mismo tipo, los mismos que estan destinados a
“requerimientos y necesidades implicitas o explicitas”, entonces, la calidad proviene desde lo
que percibe el consumidor al momento de satisfacer las necesidades. Por otra parte, Tejedor
(2014) deduce que la calidad es “el conjunto de propiedades que caracterizan a un producto o
servicio dandole un valor calificativo en relacion a la satisfaccién que cumple en relacién a
las perspectivas de los clientes”.

Con lo antes expuesto por el autor citado se puede manifestar que, la calidad hace referencia
exclusivamente a al contenido que tiene un producto, lo mismo que lo puede caracterizar ante
quien esta dispuesto a consumirlo, por lo que este producto o servicio puede tener sus
respectivas percepciones provenientes de los consumidores, mismo que identifican si el
servicio o producto cumplen con sus expectativas.

Concepto de calidad al servicio. Para el autor Larrea, (2017, pag. 15) manifiesta en cuanto
a la calidad del servicio lo siguiente ““ que son las que emana relacion con las caracteristicas
internas que se exteriorizan e impactan la satisfaccion de los interesados, las mismas que
evolucionan constantemente para satisfacer las necesidades” Por otra parte (Horovitz, 2013)
“esta se percibirda de diferentes maneras en relacion a los diversos tipos de clientes,

dependiendo de cada una de sus expectativas”.



Cabe destacar que si bien es cierto para lograr satisfacer a los usuarios con un buen servicio
se tiene que procurar bridar uno de calidad, eso es lo que nos manifiestan los autores antes
mencionados, ya que la calidad del mismo se miden por las caracteristicas que estas emanan
desde su produccion interna, es decir lo que se manifiesta en relacion a la produccion, ademas
de que esta percepcion depende mucho de como la tomen el usuario, ya todos pueden tener
diversos puntos de vista en relacion a un servicio o producto al que este se sujete de forma
personal.

Segun los autores Fisher & Navarro (2015) la calidad del servicio es “una especie o bien
econdmico que constituye lo que se conoce como el sector terciario, por lo que todo lo que
trabaja y no produce bienes prevé que genera servicios” por otra parte Render (2017) sostiene
que la calidad de servicio se basa en “un método que permita a las organizaciones a que se
tomen en consideracion todos los requerimientos y necesidades que proviene de las partes
interesadas, que genere un servicio acorde, que cumplas las diversas expectativas que generen
interés total que permitan despejar dudas y minimicen quejas por quienes lo usan”.

Cabe mencionar que, si bien es cierto la calidad del servicio, se encuentra manifestado, en
la respectiva percepcion que tiene el cliente al momento de adquirir un servicio o producto,
ademas este es el punto méas importante ya que es aqui donde el cliente puede dar una
percepcion que pueda identificar si el servicio otorgado fue dado en las percepciones que este
ha tenido en cuanto a la calidad del mismo.

2. METODOLOGIA

Disefio de la metodologia. El disefio del presente estudio es cuantitativo definido por
(Arias, 2015) como el “método que hace posible la recoleccion de informacion mediante la
técnica de la encuesta a través de datos medibles y cuantificables”, por lo expuesto se ha

considerado este disefio metodoldgico porque hace posible abordar a los clientes con la
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finalidad de recolectar informacion que permita cumplir con el objetivo identificando la
influencia la capacitacion del talento humano perteneciente al area de ventas en la gestion de
calidad del servicio al cliente, mediante la aplicacion de un modelo de gestion apropiado para
el efecto.

Tipos de investigacion. Se considero la investigacion descriptiva para reconocer las
causas de la problematica inherente a la falta de ejecucién de los planes de capacitacion
elaborados por la alta direccion de una estacion radial, mediante la investigacion bibliografica
se procedio a realizar la revision conceptual de las variables del estudio a través del uso de
textos y portales de internet referentes a la Evaluacion de la capacitacion del talento y la
Gestion de la calidad del servicio al cliente, ademas de la investigacion de campo porque se
aplico la técnica de la encuesta a los colaboradores de la empresa pertenecientes al area de
ventas. (Heinemann, 2015)

Técnicas de investigacién. Segun (Huaman, 2015) la técnica de la encuesta se define
como “una herramienta que se aplica dentro de un estudio para obtener informacion inherente
a un hecho especifico, para la recoleccion de informacion numérica y porcentual”. Para el
desarrollo del estudio se consideré la encuesta del modelo SERVPERF mediante el uso del
cuestionario de preguntas elaboradas bajo cinco elementos basicos: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, que permiten a los clientes evaluar a
los colaboradores del area en cuestion. (Cronin & Taylor, 2016).

Poblacion y muestra. Considerando el criterio de Leiva (2017) la poblacion se define
como “un grupo de elementos que tienen caracteristicas similares y son parte de un estudio”,
para el desarrollo del presente articulo cientifico se ha considerado como poblacion a 50
clientes, quienes opinaran sobre el servicio y la calidad del mismo, que le suministro el

personal del area de ventas, con la finalidad de aplicar el instrumento de recoleccion de datos
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que hagan posible evaluar el impacto de la capacitacion del talento humano perteneciente al
area de ventas en los indicadores de la gestion de calidad del servicio al cliente, en la empresa
Sistema de Emisoras Atalaya S.A.

Procedimiento para la recoleccion de la informacion. Para el procesamiento de la
informacidn se procede a aplicar el modelo SERVPERF a los clientes de la empresa Sistema
de Emisoras Atalaya S.A. para obtener informacidén que permita evaluar el impacto de la
capacitacion del talento humano perteneciente al area de ventas en los indicadores de la gestion
de calidad del servicio al cliente, esta informacion se ingresara en el Microsoft Excel para
obtener la matriz de resultados del modelo abordando los elementos tangibles, fiabilidad,
responsabilidad, seguridad y empatia.

3. RESULTADOS

Los resultados de la aplicacion del modelo SERVPERF, han sido detallados con cada una
de las dimensiones equivalentes, aplicando el instrumento de la encuesta para medir las
variables en estudio, por tal razon, se sefiala la escala de medicion del modelo en mencion,
gue se encuentra clasificado en 7 puntos, de conformidad con el pensamiento de los autores

del modelo de calidad del servicio, como se presenta seguido:

Tabla 1. Escala de modelo SERVPERF

Total En Parcial Indiferente Parcial de De acuerdo Total de acuerdo
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo

1 3 4 5 6
0%-10% 219%-30%  31%-49% 50%-70%  71%-90% -

Fuente: Informacién tomada de (Maldonado, 2018).

Luego de haber expuesto la escala de valoracion se procede a detallar los resultados
porcentuales de la aplicabilidad del modelo SERVPERF encasillados las preguntas que
pertenecen cada dimension, para luego describir dichos resultados. Acerca de la dimension

Elementos tangibles se obtienen los siguientes resultados:
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Elementos tangibles

64%

64%
63% ’
62%

. . 63%

Las instalaciones fisicas  La presentacién de los Los materiales asociados Los horarios para pautas

son visualmente empleados écausa buena con el servicio (folletos 0 o espacios publicitarios
atractivas impresion? catalogos) son son ofertados en franjas
visualmente atractivos. de alta sintonia.

Gréficol. Elementos tangibles
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de empresa “Sistema de Emisoras Atalaya”.

En el componente elementos tangibles se obtuvo como promedio 63% el cual pertenece al
nivel de “parcialmente de acuerdo”, en elementos tangibles, de los cuales los resultados mas
relevantes pertenecieron a la presentacion de los empleados y horarios para pautas con el 64%,

mientras que la més baja correspondié a las instalaciones fisicas con el 62%.

Fiabilidad

Cuando la empresa Cuando un cliente tiene un Desempeinia el servicio de ¢Lo mantienen informado

promete hacer algoenun  problema ¢muestran manera efectiva y sobre cambios imprevistos
tiempo determinado élo  interés por resolverlo? eficiente desde la primera en el servicio contratado?
cumple? vez

Grafico 2. Fiabilidad
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de empresa “Sistema de Emisoras Atalaya” .

En el componente fiabilidad se obtuvo como promedio 58% el cual pertenece al nivel de
“parcialmente de acuerdo”, de los cuales el resultado mas relevante pertenece cuando un
cliente tiene un problema muestran interés con el 61%, mientras el mas bajo con el 55% de
calificacion a la informacion de cambios en horarios por el servicio contratado, por lo tanto,
el promedio indico limitaciones en la gestidn, que incidieron para que no se pueda elevar el

nivel de satisfaccién de los usuarios.
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Responsabilidad
Con relacion al componente Responsabilidad como una de las dimensiones del modelo

SERVQUAL se obtuvieron los siguientes resultados:

67%
65%

65%

61%

.

¢La empresa brindan el servicio Cuando se ha presentado casos Cualquier empleado asume la
contratado con puntualidady  fortuitos en el servicio contratado, solucion de "problemas"
seriedad? ¢éla empresa asume y compensala empoderandose de la situacion

falta con mayor beneficio?

Gréfico 3. Responsabilidad
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de empresa “Sistema de Emisoras Atalaya”.

De acuerdo a los resultados obtenidos indicaron un promedio del 65% lo cual indica una
calificacion de “parcialmente de acuerdo”, entre los principales resultados obtenidos se
encuentra el indicador: ¢la empresa asume y compensa la falta con mayor beneficio?, donde
obtuvo como calificacién 67%, acerca si la empresa brinda el servicio contratado con
puntualidad tuvo una calificacion del 65% y cualquier empleado asume la solucion a de
problemas el 61%, por tal razdn, se sefiala la importancia de establecer formas de agilizacion

para la atencién del usuario.

Seguridad
63%
0,
61% 60%61%
El comportamiento de los Al realizar transacciones con la  Los empleados tratan a los clientes
empleados le inspira confianza empresa se siente seguro siempre con cortesia y respeto

Gréfico 4. Seguridad
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de empresa “Sistema de Emisoras Atalaya”.

En el componente seguridad obtuvo como promedio 61% el cual pertenece al nivel de
“parcialmente de acuerdo”, de los cuales los resultados mas relevantes pertenecieron al
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porcentaje mas alto con 63% acerca la seguridad de realizar transacciones, y el 61% sobre la
confianza que inspira los empleados, mientras que la méas baja estuvo ligada a la cortesia y el
respeto con el 60%, por lo tanto, el promedio indicé limitaciones en la atencion al cliente con
relacién a la cortesia que ofrecen a sus clientes por tal razon se requiere la implementacion
de mecanismos para mejorar dicho aspecto.

Empatia
Con relacion al componente Empatia como una de las dimensiones del modelo

SERVQUAL se obtuvieron los siguientes resultados:

68%

68%
66% 0

La empresa brinda atencion  La empresa se preocupa por cuidar  Considera que se atiende sus
personalizada los intereses de sus clientes necesidades especificas

Gréfico 5. Empatia
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de empresa “Sistema de Emisoras Atalaya”.

Con respecto a la dimensién empatia se obtuvo, como promedio 68%, el cual pertenece a
la escala de “parcialmente de acuerdo, los resultados mas relevantes indicaron que la
puntuacién mas alta la obtuvo atencién de las necesidades especificas con el 70%, mientras
que la calificacion méas baja, la obtuvo los intereses de sus clientes con el 66% de la
calificacion.

Luego de los resultados indicados, se procede a revisar el resumen de los componentes del
modelo como parte de la medicion de nivel de calidad percibida cuyos indicadores se

representa en la figura a continuacion:
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Elementos tangibles Fiabilidad Responsabilidad Seguridad Empatia

61%

Gréfico 6. Resumen de modelo SERVPERF.
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de empresa “Sistema de Emisoras Atalaya” .

Los graficos nos indica los promedios de cada una de las dimensiones, obteniéndose que
en el componente elementos tangibles, se obtuvo 63% de promedio de calificacion, mientras
que el 58% corresponde al elemento fiabilidad, ademas la dimensidn responsabilidad obtuvo
el 65% de la calificacion, por otra parte, el componente seguridad obtuvo 61% y por ultimo
empatia obtuvo el 68% siendo este el de mayor calificacién, sin embargo, todas las
calificaciones pertenecen al nivel de parciamente de acuerdo el cual no es aceptable, porque
no alcanza el 70%, por lo tanto, refiere la necesidad de estrategias para minimizar las falencias,
con respecto a las dimensiones de menor calificacion, como lo es fiabilidad y seguridad, las
cuales se relacionan directamente con la atencion al cliente y se relacionan directamente, con
la capacitacion del talento humano en gestion de calidad del servicio.

Propuesta

Tema: Plan de Capacitacion en materia del servicio al cliente

El plan de capacitacion en materia de la gestion de calidad del servicio al cliente debe
impactar en el fortalecimiento del conocimiento y desempefio de los ejecutivos del Sistema de

Emisoras Atalaya S.A., para maximizar el nivel de satisfaccion de los clientes.
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Objetivo del plan de capacitacion

e Preparar al talento humano del Sistema de Emisoras Atalaya S.A. para que pueda

maximizar el nivel de satisfaccién del cliente.

Politica del plan de capacitacion: La capacitacion del talento humano en materia de

gestion de calidad del servicio al cliente., debe realizarse por lo menos una vez al afio.

Mision del plan de capacitacion: Contribuir a fortalecer las destrezas del talento humano

para captar una mayor porcion de clientes.

Vision del plan de capacitacion: Proyectar la satisfaccion del cliente con base en la

capacitacién continua del talento humano.

Actividades del plan de capacitacion

Tabla 1. Plan de Capacitacién

a i Temas Contenido tematico Instrumento de Evaluacion
Modulo hora
Tema: Servicio al cliente 1)  Relaciones humanas positivas Exposiciones y
_ =3 Propésito: Ofrecer la 2)  Comunicacion interna actividades que
5 Q& oportunidad de ampliar 3)  Conceptos bésicos de servicio al | propicien la practica
e g "|' conocimientos y desarrollar cliente de servicio al cliente
§ S8 habilidades conforme al servicio | 4)  Estrategias para brindar un buen
O = al cliente y otros temas de interés | 5)  Estrategias para orientar a
e colaboradores
Tema: Visibilidad de la cultura | 1)  Relacion cliente —organizacién Evaluacion diagndstica con
° o | organizacional cliente interno y 2)  Expectativas de los clientes instrumento de preguntas y
g g o 8 | externo 3)  Tipos de clientes respuestas orales o con diapositiva
3 S 2& | Propésito: Dar informacion 4)  Comportamientos y formas de
o (=) g — d o A i
S) etallada sobre la atencion al proporcionar la atencion al
cliente. cliente.
Técnicas de 1) Dinamica grupal
aprendizaje 2)  Philips 6.6 (preguntas a los aprendices, donde participa un empleado por minuto, en un tiempo de 6 minutos,
para exponer lo aprendido)
3) Exposicion con diapositivas al finalizar la capacitacion
Recursos 1) Materiales: didacticos y suministros (carpetas, plumas, lapices, hojas, otros) y TIC (computadora, proyector
de diapositivas), diapositivas
2) Humanos: Trabajadores participantes, instructores y personal que organizé el curso
3) Econémicos: Ver presupuesto
Logros de 1) Despertar el interés de los aprendices para que mejoren su desempefio en el proceso de atencion al cliente.
aprendizaje 2) Evaluar el grado de conocimiento obtenido acerca del proceso atencion del cliente
3)  Asimilar la importancia de la capacitacion periédica para ofrecer un servicio de calidad
4) Ofrecer todos los conocimientos para desarrollar las destrezas y habilidades dirigidas a mejorar la atencion
al cliente.
Participante 1) Persona de experta en capacitaciones de talento humano en la atencion al cliente.

Fuente: (Garcia J. , 2015).
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Tabla 2. Cronograma del plan de capacitacion.

Descripcion de actividades 5 6 7 89 12 13 14

Planeacion de la capacitacion

-  Definicion de objetivos de la capacitacion

- Seleccion de fechas v horarios

- Seleccion del lugar de la capacitacion

- Difusion de la capacitacion a los participantes
- Designacion del instructor

Ejecucion de la capacitacion

- Tema l: Servicio al cliente

Relaciones humanas positivas

Comunicacion interna

Conceptos basicos de servicio al cliente
Estrategias para brindar un buen

- Tema 2: Visibilizacion de la cultura organizacional cliente
interno y externo

Relacion cliente —organizacion

Expectativas de los clientes

Tipos de clientes

Comportamientos y formas de proporcionar la atencion al cliente
Evaluacion de la capacitacion

- Evaluacion diagnostica

- Evaluacion intermedia

Fuente: (Garcia J. , 2015).

Los resultados esperados son los siguientes:
e Mejorar las destrezas de los ejecutivos de la empresa.
e Fomentar la toma de conciencia de los ejecutivos de la empresa, para que orienten su
desempefio a servir al cliente, con absoluto compromiso.
e  Garantizar la satisfaccion méxima del cliente.
4. CONCLUSIONES
Se identificaron algunas teorias que relacionan la capacitacion del talento humano y la
gestion de calidad del servicio al cliente, observandose que la preparacion del personal es muy
relevante para que los ejecutivos del Sistema de Emisoras Atalaya S.A., puedan garantizar la
maxima satisfaccion al usuario.
Se desarrollé el diagnoéstico de la satisfaccion del cliente, el cual indicd que los elementos
tangibles alcanzaron el 63%, la fiabilidad obtuvo 58%, la responsabilidad fue calificada con

65%, seguridad fue calificada con 61% y la empatia con 68%. Es decir, la calificacion de la
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calidad del servicio en el Sistema de Emisoras Atalaya fue calificada con menos de 65 puntos,
moderadamente satisfactoria y por consiguiente, la capacitacion del talento humano debe ser
fortalecida para mejorar el nivel calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Se plante6 como mecanismo para fortalecer la preparacion del talento humano, la
planeacion de la capacitacion de los ejecutivos del Sistema de Emisoras Atalaya S.A como un
mecanismo para cumplir los objetivos de la calidad del servicio al cliente.

Se recomienda a la alta direccion del Sistema de Emisoras Atalaya S.A., la planificacién
de la capacitacion del talento humano en el servicio al cliente, de conformidad con las
necesidades y expectativas de los clientes.

Se sugiere a la alta direccion del Sistema de Emisoras Atalaya S.A., la incorporacion de un
sistema de gestion de la calidad del servicio, el cual fortalezca la calificacion de las
dimensiones de los elementos tangibles, fiabilidad, responsabilidad, responsabilidad,
seguridad y empatia.

Es recomendable que la alta direccién del Sistema de Emisoras Atalaya S.A., apruebe y
ejecute la capacitacion en materia de gestion de la calidad del servicio al cliente, para fortalecer
la preparacion del talento humano y satisfacer al maximo las exigencias de los clientes.
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