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el presente trabajo de investigacion titulado: Plan de capacitacion para mejorar
el desempenfo de los trabajadores operativos del gimnasio “Sport Club” de la

ciudad de Trujillo — 2013.

La presente investigacion, con el proposito de obtener el Titulo de Licenciado
en Administracion, tiene como objetivo general demostrar que el desempefio
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RESUMEN

El presente estudio se ha realizado con el propdsito de demostrar que el
desempeiio laboral del personal operativo del gimnasio Sport Club de la ciudad
de Trujillo mejora mediante la implementacion de un plan de capacitacion.

Se utilizé el disefio en sucesion o en linea con un solo grupo que sirvi6 como
experimental y testigo de si mismo, empleando la técnica de la encuesta, para
cuyos efectos se elabord un cuestionario de 11 preguntas. Se consider6 como
muestra a 80 clientes del gimnasio Sport Club de la ciudad de Trujillo cuya
asistencia al gimnasio se dio en el periodo de enero a julio del 2013 y quiénes
contestaron a la encuesta brindandonos una vision general de la situacion del
desempeiio laboral de los trabajadores.

Los resultados de la investigacion han permitido conocer que mediante la
implementacion de un plan de capacitacion, el desempefio laboral de los
trabajadores operativos del gimnasio Sport Club mejord, lo cual se vio reflejado
en el cambio positivo de la percepcidon del desempefio de los trabajadores por
parte de los clientes, quiénes antes de la implementacién del plan de
capacitaciéon le otorgaban al desempefio de los trabajadores un puntaje
promedio de 3.39 (en una escala de 0 a 10 donde O representaba lo mas
cercano al pésimo desempefio y 10 el optimo desempefio) y luego de la
implementacion del plan le otorgaron un puntaje promedio de 7.83 medido en la
misma escala. Esta evolucion de promedios nos permitié probar la hipétesis
mediante la prueba estadistica Z, concluyendo el trabajo con la aceptacion de
la hipétesis: la implementacion de un plan de capacitacion mejora el

desempenio de los trabajadores operativos del gimnasio Sport Club.



ABSTRACT

This research was conducted with the aim of prove that the performance of
operative workers of the gym "Sport Club” of Trujillo city is improved by

implementing a training plan to them.

The design used was in sequence or in line with a single group that served as
experimental and control, using the technique of the survey, for which purpose
we developed a questionnaire with 11 questions. The sample considered was
80 clients of the gym Sport Club of Trujillo city whose assistance to the gym
was in the period from January to July of 2013 also they answered the survey

and allowed us to know the real situation of the workers’ performance.

The results enabled us to know that by implementing a training plan, the
operative employees performance is improve, which was reflected in the
positive change in the perception of worker performance by customers, who,
before the implementation of the training plan, gave them an average score of
3.39 (on a scale of 0-10, where 0 represented the worst performance and 10
the best performance) and after the implementation of the plan gave it an
average score of 7.83 measured on the same scale. This evolution of averages
allowed us to test the hypothesis by statistical test Z, concluding the research
with the acceptance of the hypothesis: the implementation of a training plan

improves the performance of operating workers of Sport Club gym.
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CAPITULO |

INTRODUCCION




1.1Formulacion del problema

1.1.1 Realidad problematica

En el contexto de competitividad en el que se desarrollan las
empresas en la actualidad, el recurso que contribuye
fundamentalmente a determinar su correcto funcionamiento
es el recurso humano.

La opinion que se forman los clientes sobre el producto o
servicio que reciben, se basa principalmente en la calidad de
atencién que reciban, derivada del desempefio laboral de los
trabajadores.

Las empresas de servicios son las que por regla general
enfatizan y enfocan sus esfuerzos en brindar un servicio que
cumpla y en lo posible exceda, las expectativas de los
clientes.

En el caso de un gimnasio, al que se acude para hacer uso de
sus instalaciones y servicios (maquinas y equipos deportivos,
ejercicios cardiovasculares), es de gran importancia la calidad
del servicio brindada a sus clientes.

Analizando la realidad y contextualizada en la ciudad de
Trujillo, encontramos el caso del gimnasio Sport Club, con una
problematica que sera objeto de estudio: “El desempefio de
sus trabajadores operativos”.

La empresa motivo de la presente investigacion y antes de la

aplicacién del plan de capacitacion, atravesaba por una etapa



en la cual el desempefio de sus trabajadores operativos se
vio mermado por la renuncia de aquellos con mayor
experiencia en el manejo del gimnasio, sus requerimientos de
infraestructura y trato al cliente. El nuevo personal reclutado
no contaba con la capacitacion adecuada.

Asimismo, los clientes expresaban su insatisfaccion con el
servicio ya que en repetidas ocasiones debian privarse de
hacer uso de ciertas partes de las instalaciones o de algunas
maquinas, que los trabajadores operativos no podian habilitar

oportunamente por falta de conocimiento.

1.1.2 Enunciado del problema

¢, Cual es el efecto que tiene en el desempefio laboral de los
trabajadores operativos del gimnasio Sport Club de la ciudad

de Truijillo, el implementar un plan de capacitacién?

1.1.3 Antecedentes del problema

En investigaciones preliminares a la presente investigacion,

se han encontrado temas similares al planteado.

A continuacién se citan algunas investigaciones relacionadas,
gue sefalan la importancia que tiene en las empresas de
servicios, el desempefio de sus trabajadores operativos, y su
impacto en la atencidon al cliente para lograr mejorar su

gestion y hasta el nivel de ventas.



+ Tesis de Cordova (2002): Nivel de satisfaccion del
cliente y estrategias para mejorar el desempefio laboral
en la Caja Rural — Sede Principal Trujillo, de la
Universidad Privada Antenor Orrego, llega a las
siguientes conclusiones:

e ElI 92% de los clientes tienen un alto nivel de
satisfaccion respecto a la atencion brindada por
parte del personal en comunicacion, -cortesia,
credibilidad y confianza que es lo mas importantes
gue se ha revelado mediante este estudio.

e El servicio y la atencién al cliente constituye en la
actualidad el principal estandar que usa el cliente
para medir el desempefio de una empresa y el de la
competencia, y si las expectativas no se satisfacen

se corre el riesgo de perder al cliente.

+ Tesis de Pinillos (2004): Relacion entre la calidad de
desempefio y el nivel de satisfaccion en los clientes del
Restaurant — Cafeteria Gonzales en la ciudad de
Trujillo, de la Universidad Privada Antenor Orrego, llega
a las siguientes conclusiones:

e La calidad de atencidon se relaciona con el nivel de
satisfaccion en los clientes de la cafeteria Gonzales,

segun la contrastacion de la hipotesis realizada



tomando como base la recopilacién primaria de
datos.

e La calidad en la atencion a los clientes del
Restaurant Cafeteria Gonzales es buena para el
63.78% de sus clientes, debido basicamente a la
calidad de los productos y la atencion del personal.

e El nivel de satisfaccion de los clientes del Restaurant
Cafeteria Gonzales es alta, pues el 65% manifiesta
su satisfaccion en lineas generales con el local y el

35% estan regularmente satisfechos.

+ Tesis de Benitez y Ramos (2000): Nivel de satisfaccion
con respecto a la calidad del servicio que brinda la
empresa de transportes Ave Fénix SAC en los clientes
del servicio Trujillo — Chiclayo, de la Universidad
Privada Antenor Orrego, llega a las siguientes
conclusiones:

e Los clientes de la empresa de transportes Ave Fénix
SAC se encuentran satisfechos con el servicio que
reciben en la ruta Trujillo Chiclayo, calificandolo
como bueno.

e Con respecto a la confiabilidad, su opinion es
favorable por la puntualidad de las salidas y llegadas
de los buses y la frecuencia de la utilizacion del

servicio de la empresa.



e La percepcion sobre la capacidad de respuesta de la
empresa de Transportes Ave Fénix SAC, es
favorable, lo que se ve determinado por la rapidez
en la atencion de venta de pasajes y en la entrega

de equipajes.

1.1.4 Justificaciéon y delimitacion

Tedrica

Segun Dessler (2001) un plan de capacitacién es en esencia
un plan organizado para poner en marcha el proceso de
aprendizaje del empleado y contribuir a la mejora de su
desempefio laboral. En tanto la presente investigacion
demuestra que el desempefio laboral, de los trabajadores
operativos del gimnasio “Sport Club” de la ciudad de Trujillo,

mejora con la implementacion de un plan de capacitacion.

Practica

La presente investigacion resultd beneficiosa para el gimnasio
Sport Club y para los clientes del mencionado
establecimiento. La investigacion propone un plan de
capacitaciéon que luego de su proceso de implementacion,
contribuyé a solucionar el problema de desempefio de los

trabajadores operativos en el gimnasio.



En tal sentido el gimnasio vio reflejados los resultados en sus
margenes de utilidad y posteriores ganancias, mientras que
por el lado de los clientes, estos se sienten mejor atendidos y
su el nivel de aceptacion del establecimiento aumentd, en

tanto pueden recomendarlo con certeza.

La elaboracion de un plan de capacitacion para el personal
operativo llena ese vacio de capacitacion detectado, ya que la
capacitacibn constante contribuye con la mejora del
desempeiio y beneficia al establecimiento pues su nivel de

aceptacion, por parte de los clientes, aumenta.

Metodoldgica

En esta investigacion se efectu6 el diagnostico del
desempefio de los trabajadores, mediante la aplicacion de
una encuesta a los clientes quiénes estan en contacto diario

con los trabajadores operativos.

Ademas, se conocié la predisposicion de los trabajadores a
recibir capacitaciéon, mediante la aplicacién de una encuesta

antes y después de implementar el proceso de capacitacion.



1.2Hipoétesis

La implementaciéon un plan de capacitacion mejora el desempefio
laboral de los trabajadores operativos del gimnasio Sport Club de la

ciudad de Truijillo.

1.30bjetivos

Objetivo general

Demostrar que el desempefio laboral del personal operativo del
gimnasio Sport Club de la ciudad de Trujillo mejora con la

implementacion de un plan de capacitacion.

Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion del desempefio laboral de los
trabajadores operativos del gimnasio Sport Club de la ciudad de
Trujillo antes de la implementacion del plan de capacitacion.

e Analizar los beneficios de la implementacion del plan de
capacitacion en el desempefio laboral de los trabajadores
operativos del gimnasio Sport Club de la ciudad de Truijillo.

e Realizar un analisis comparativo del desempefio laboral de los
trabajadores operativos del gimnasio Sport Club de la ciudad de
Trujillo antes y después de la implementacién del plan de

capacitacion.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO Y

CONCEPTUAL




2.1 Marco teorico

2.1.1 Plan de capacitacion

Segun Amaya (2003) un plan de capacitacion es la traduccion
de las expectativas y necesidades de una organizacion para y
en determinado periodo de tiempo. Este corresponde a las
expectativas que se quieren satisfacer, efectivamente, en un
determinado plazo, por lo cual esta vinculado al recurso
humano, al recurso fisico o material disponible, y a las
disponibilidades de la empresa.

Ademas este autor afirma que capacitacion es toda actividad
realizada en wuna organizacion, respondiendo a sus
necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento,
habilidades o conductas de su personal y que la necesidad de
capacitaciéon surge cuando hay diferencia entre lo que una
persona deberia saber para desempefiar una tarea, y lo que
sabe realmente.

Estas diferencias suelen ser descubiertas al hacer

evaluaciones de desempefio.

Segun Gonzéles (2007) el plan de capacitacion es aquel que
se elabora incluyendo los temas en los que los empleados
necesitan instruccion para mejorar su desempefio y afirma

gue las etapas del proceso de capacitacion son las siguientes:

10
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1. Etapas del proceso de capacitacion
a) Andlisis de las necesidades

¢ Identificar las habilidades, conocimientos y actitudes
especificas para el desempefio del trabajo con la
finalidad de mejorar el rendimiento y la productividad.

e Evaluar a los participantes para asegurar que el
programa se ajuste a sus niveles especificos de
educacion, experiencia y competencias asi como a sus
actitudes y motivaciones personales.

e Establecer los objetivos de un programa formal de

capacitacion.

b) Disefio de lainstruccion

e Reunir objetivos, métodos, recursos, descripcién y
secuencia del contenido, ejemplos ejercicios Yy
actividades de la instruccion.

e Organizarlos en un programa.

e Asegurarse de que todos los materiales como guias del
instructor y cuadernos del trabajo de los participantes se
complementen entre si, estén escritos con claridad y se
combinen en una capacitacion unificada que se oriente
directamente a los objetivos de aprendizajes que se
establecieron.

e Elaborar un programa formal de capacitacion.

11



c) Validacion
¢ Presentar y validar previamente la capacitacion.
e Basar las revisiones finales en resultados piloto para

garantizar la eficacia del programa.

d) Aplicacion
e Cuando sea aplicable, impulsar el éxito con un taller
para capacitar al instructor que se centre en el
conocimiento y las habilidades para la presentacion,

ademas del contenido mismo de la capacitacion.

e) Evaluacion y seguimiento
Evaluar el éxito del programa de acuerdo con:

e Reaccion, documentar las reacciones inmediatas
de los apéndices ante la capacitacion.

e Aprendizaje, usar tanto los recursos tanto para la
retroalimentacion como las pruebas previas y
posteriores para medir lo que se aprendid en el
proceso.

¢ Comportamiento, una vez terminada la
capacitacion anotar las reacciones que tienen los
supervisores ante el desempefio de las personas
que se entrenan.

¢ Resultados, determinar el grado de mejoria en el

desempeiio laboral.

12



2. Determinacion de necesidades de capacitacion

Segun Reza (2006) la determinacion de necesidades de
capacitacion es una de las preguntas que aparecen de
manera constante por parte de los empleadores que tienen la
preocupacion de hacer mas productivo el trabajo de su
organizacion.

Ademas este autor nos presenta:

Medios para la determinacion de necesidades de

capacitacion.

Los principales medios utilizados para la determinacion de

necesidades de capacitacion son:

a. Evaluacién de desempefio

Mediante la evaluacion de desempefio es posible descubrir no
s6lo a los empleados que vienen efectuando sus tareas por
debajo de un nivel satisfactorio, sino también averiguar qué
sectores de la empresa reclaman una atencidén inmediata de

los responsables del entrenamiento.

b. Observacion

Verificar donde haya evidencia de trabajo ineficiente, como
excesivo dafio de equipo, atraso con relacion al cronograma,
perdida excesiva de materia prima, numero acentuado de

problemas disciplinarios, alto indice de ausentismo, etc.

13



C. Cuestionarios

Investigaciones mediante cuestionarios y listas de verificacion
(checklist) que pongan en evidencia las necesidades de

entrenamiento.

d. Entrevistas con supervisores y gerentes

Contactos directos con supervisores y gerentes, con respecto
a posibles problemas solucionables mediante entrenamiento,
por lo general se descubren en las entrevistas con los

responsables de diversos sectores.

3. Objetivos de la capacitacion:

Robbins (1998), nos plantea que establecer objetivos de la
capacitacidon concretos y medibles es la base que debe
resultar de la determinacion de las necesidades de

capacitacion:

e Preparar al personal para la ejecucién inmediata de las
diversas tareas del cargo.

e Proporcionar oportunidades para el desarrollo personal
continuo, no solo en su cargo actual, sino también en otras
funciones en las cuales puede ser considerada la persona.

e Cambiar la actitud de las personas, bien sea para crear un
clima mas satisfactorio entre los empleados, aumentar su
motivacion o hacerlos mas receptivos a las técnicas de

supervision y gerencia.

14



e Proporcionar a la empresa recursos humanos altamente
calificados en términos de conocimiento, habilidades vy
actitudes para un mejor desempeiio de su trabajo.

e Desarrollar el sentido de responsabilidad hacia la empresa
a través de una mayor competitividad y conocimientos
apropiados.

e Mantener a los ejecutivos y empleados permanentemente
actualizados frente a los cambios cientificos y tecnoldgicos
que se generen proporcionandoles informacién sobre la
aplicacion de nueva tecnologia.

e Lograr cambios en su comportamiento con el propdsito de
mejorar las relaciones interpersonales entre todos los

miembros de la empresa.

4. Programas de capacitacion

Segun Dessler (2001) los programas de capacitacion son un
instrumento de planificacibn que permite al instructor
establecer el conjunto de actividades, estrategias didacticas,
criterios de evaluacion, tiempos y recursos implicados en el
desarrollo del curso, ademas comunica la propuesta
programatica tanto a las personas involucradas en el curso
como a los instructores, administradores y evaluadores de la
capacitacion. Para elaborar estos programas se debe tomar
como punto de partida la planeacion anual de la empresa, en

la que usualmente aparecen los siguientes datos:

15



Datos de identificacion (nombre del responsable,
jefe de éarea, instructor, departamento, entre otros)

e Objetivos generales

e Horas, temas y subtemas

e Rangos porcentuales asignados al rubro de

evaluaciones parciales y finales

La organizacion invierte recursos con cada colaborador al
seleccionarlo, incorporarlo, y capacitarlo. Para proteger esta
inversion, la organizacion deberia conocer el potencial de sus
hombres. Esto permite saber si cada persona ha llegado a su
techo laboral, o puede alcanzar posiciones mas elevadas.
También permite ver si hay otras tareas de nivel similar que
puede realizar, desarrollando sus aptitudes y mejorando el

desemperio de la empresa.

5. Beneficios de capacitar

Reza (2006) nos ilustra acerca de los beneficios de capacitar
y afirma que la capacitacion, permite evitar la obsolescencia
de los conocimientos del personal, que ocurre generalmente
entre los empleados mas antiguos si no han sido
reentrenados.

También permite adaptarse a los rapidos cambios sociales,
como la situacion de las mujeres que trabajan, el aumento de

la poblacion con titulos universitarios, la mayor esperanza de

16



vida, los continuos cambios de productos y servicios, el
avance de la informatica en todas las areas, y las crecientes y
diversas demandas del mercado. Disminuye la tasa de
rotacion de personal, y permite entrenar sustitutos que
puedan ocupar nuevas funciones rapida y eficazmente.
Por ello, las inversiones en capacitacion redundan en
beneficios tanto para la persona entrenada como para la
empresa que la entrena. Y las empresas que mayores
esfuerzos realizan en este sentido, son las que méas se
beneficiaran en los mercados competitivos que llegaron para
quedarse.

Para complementar lo expuesto, citamos a Dessler (2001),
quien cita los siguientes beneficios del proceso de

capacitacion:

. Ayuda a prevenir riesgos de trabajo.

. Produce actitudes mas positivas entre los
trabajadores.

. Aumenta la rentabilidad de la empresa reflejada en los
estados financieros.

. Eleva la moral del personal.

. Mejora el conocimiento de los diferentes puestos v,
por lo tanto, el desempeiio.

. Crea una mejor imagen de la empresa.

. Facilita que el personal se identifiqgue con la empresa.

. Mejora la relacion jefe-subordinados.

17



Facilita la comprension de las politicas de la empresa.

Proporciona informacion sobre necesidades futuras

de personal a todo nivel.
Ayuda a solucionar problemas.

Facilita la promocion de los empleados.

Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

Promueve la comunicacion en la organizacion.

18
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2.1.2 Desempeiio laboral

El Desempefio Laboral, segun Stoner (1994) es la manera
como los miembros de la organizacion trabajan eficazmente,
para alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas bésicas
establecidas con anterioridad.

Adicionalmente, para Bohérquez (2002), el desempefio laboral
se define como el nivel de ejecucién alcanzado por el
trabajador en el logro de las metas dentro de la organizacion
en un tiempo determinado.

Por otro lado, Chiavenato (2009) define el desempefio laboral
como la eficacia del personal que trabaja dentro de las
organizaciones, la cual es necesaria para la organizacion,
funcionando el individuo con una gran labor y satisfaccion
laboral. En este sentido, el desempefio laboral de las personas
va a depender de su comportamiento y también de los
resultados obtenidos y va ligado a las caracteristicas de cada
persona, entre las cuales se pueden mencionar: las
cualidades, necesidades y habilidades de cada individuo, que
interactian entre si, con la naturaleza del trabajo y con la
organizacion en general, siendo el desempeiio laboral el
resultado de la interaccion entre todas estas variables.
Ademas expone gque el desempefio de los trabajadores se
evalla mediante factores previamente definidos y valorados,

tales como:
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e Factores actitudinales: disciplina, actitud cooperativa,
iniciativa, responsabilidad, habilidad de seguridad,
discrecion, presentacion personal, interés, creatividad y
capacidad de realizacion.

e Factores operativos: conocimiento del trabajo, calidad,
cantidad, exactitud, trabajo en equipo y liderazgo.

Asi mismo, Zelaya (2006) afirma que en el desempefio laboral
intervienen factores o condiciones relacionados dentro del
llamado contexto del desempefio, y son en primer lugar las
condiciones antecedentes las cuales constituyen una fuente
de causalidad desde remota o mediata del desempefio, que
acttan sobre factores llamados intervinientes conformados por
3 categorias: las caracteristicas de las condiciones sociales
(status, roles), culturales (valores, creencias y actitudes) y
demogréficas (edad, ocupacion, nivel socio-econémico, estado
civil, salud y educacion); las categorias de los factores de
personalidad: incluyen un conjunto de tendencias, patrones de
comportamiento y reacciones de la persona; y las categorias
de las caracteristicas del puesto de trabajo: constituyen
circunstancias o hechos externos a las personas; sus
especificaciones y caracteristicas inducen a ciertos patrones

de accién en las personas que desemparian el cargo.
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1. Beneficios de Lograr la Satisfaccion del Cliente

mediante un buen desempefio laboral

Segun Kotler (2003), si bien, existen diversos beneficios que
toda empresa u organizacion puede obtener al lograr la
satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en
tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de
la importancia de lograr la satisfaccion del cliente a través de

un buen desempefio laboral:

« Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general,
vuelve a comprar o requerir un servicio. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la
posibilidad de venderle el mismo u otros productos

adicionales en el futuro.

e Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros
sSus experiencias positivas con un producto o servicio. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion
gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares,

amistades y conocidos.

o Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la
competencia. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio

un determinado lugar en el mercado.

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente

obtendra como beneficios:
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1) La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas).

2) Difusion gratuita (que se traduce en nuevos clientes).

2. Principios en los que descansa la calidad del desempefio

laboral:

a. El cliente es quien determina el nivel de excelencia del
servicio y siempre quiere mas.

b. La empresa debe formular promesas que le permitan
alcanzar los objetivos, ganar dinero y distinguirse de sus
competidores.

C. La empresa debe "gestionar" la expectativa de sus clientes,
reduciendo en lo posible la diferencia entre la realidad del
servicio y las expectativas del cliente.

d. Nada se opone a que las promesas se transformen en
normas de calidad.

e. Para eliminar los errores se debe imponer una disciplina

férrea y un constante esfuerzo.

3. Importancia de evaluar el desempeiio

Stoner (1994), manifiesta que la importancia de evaluar el
desempefio radica en que permite implantar nuevas politicas de
compensacion, mejora el desempefio, ayuda a tomar decisiones de
ascensos o de ubicacién, permite determinar si existe la necesidad

de volver a capacitar, detectar errores en el disefio del puesto y
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ayuda a observar si existen problemas personales que afecten a la

persona en el desempefio del cargo

La mayor parte de los empleados procura obtener
retroalimentacion sobre la manera como vienen ejecutando su
trabajo y los jefes que tienen a su cargo la direccibn de otros
empleados deben evaluar el desempenio individual para decidir las

acciones que deben tomar.

Esto significa que dia a dia habra mayor inversion en la
capacitacion, retencion y sustitucién del personal que conforma una
organizaciéon. Los cambios se producen cada vez en menor
espacio de tiempo. La adaptacién de la empresa a los mismos
exige un compromiso especial de su recurso humano. La
identificacion del ser humano con la empresa es la Unica base que
hara posible el cambio permanente para evitar el avance de la

competencia.

Incluso después de un programa de orientacidbn, en pocas
ocasiones los nuevos empleados estan en condiciones de
desempefarse satisfactoriamente. Es preciso entrenarlos en las
labores para las que fueron contratados. La orientacion y la
capacitaciéon pueden aumentar la aptitud de un empleado para un

puesto.
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2.2 Marco conceptual

a)

b)

d)

Capacitacion. Actividades disefiadas para impartir a los
empleados los conocimientos y habilidades necesarios para

sus empleos actuales. (Wayne, 2005)

Plan de capacitaciéon. Es en esencia un plan organizado para
poner en marcha el proceso de aprendizaje del empleado.

(Dessler, 2001)

Proceso de capacitacion. La capacitacion es el proceso de
enseflanza—aprendizaje que se inicia con un diagnostico de
las necesidades de capacitacion, establece un programa y se
apoya en diferentes métodos que se utilizan para fomentar en
los empleados nuevos y actuales las habilidades que
necesitan para ejecutar las labores en forma adecuada.

(Dessler, 2001)

Desempefio laboral. Es la manera como los miembros de la
organizacion trabajan eficazmente, para alcanzar metas
comunes, sujeto a las reglas basicas establecidas con

anterioridad. (Urbina, 1998)
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e) Trabajador operativo. Estrato que generalmente ocupan

f)

aguellos que conforman la base de la estructura
organizacional y requieren el empleo de esfuerzo fisico,
destreza muscular, coordinacion motora, entre otras

condiciones. (Zelaya, 2006)

Relacion capacitacion — desempenio laboral. A lo largo del
proceso de capacitacidbn se realiza un seguimiento de la
implementacion e impacto de las actividades desarrolladas
para mejorar el desempefio laboral: satisfaccién y valoracion
de los participantes, grado de apropiaciéon de conocimientos,
nivel de aplicacién de lo aprendido y resultados de desempefio
alcanzado. El monitoreo es clave para lograr que estas

medidas puedan ser llevadas a la préactica. (Bohorquez, 2002)
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CAPITULO Il

MATERIAL Y

PROCEDIMIENTOS
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3.1 Material

3.1.1 Poblacion

Para el presente trabajo de investigacion la poblaciéon
motivo de estudio estuvo constituida por los 100 clientes
que acudieron al gimnasio Sport Club de la ciudad de

Trujillo ente los meses de enero a julio del afio 2013.

El nimero de clientes fue determinado, pues se cont6 con
un registro exacto de aquellos que acudian al

establecimiento: 100 clientes.

3.1.2 Marco de muestreo

Base de datos: Registro de clientes matriculados

3.1.3 Muestra

Utilizamos un muestreo de tipo probabilistico (muestreo
aleatorio simple) con los 100 clientes que acudieron al
gimnasio Sport Club de la ciudad de Truijillo ente los meses

de enero a julio del afio 2013

La muestra representativa y adecuada estuvo conformada

por 80 clientes.
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Dado que no existio informacion previa para este trabajo se
asumié que la proporcién de clientes satisfechos (0.5) es
igual a la de los no satisfechos (0.5).

ngqN
NE*+Z%pg

_ (1.96)%(0.5)(0.5)(100)
™ = 100(0.05)% + (1.96)2(0.5)(0.5)

n= 80

Dénde:

Z = desviacién estandar correspondiente a un nivel de

significancia o error fijado

E = error tolerable

p = Proporcion de elementos a favor

g = Proporcion de elementos no a favor

N = NUumero de clientes del gimnasio

Para el caso de los trabajadores que recibieron la
capacitacion, no se utilizé ningun tipo de muestreo pues se

trabajo con la poblacién completa: 06 trabajadores.
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3.1.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Se empled la técnica de la encuesta cuyo instrumento es el

cuestionario.

Nuestra encuesta se basO en un cuestionario con 11
preguntas que buscaron obtener la apreciacién del cliente
con respecto al desempefio de los trabajadores operativos,
haciendo sobresalir los puntos a reforzar y que fueron

incluidos en el plan de capacitacion.

Adicionalmente, en la etapa de implementacion del plan de
capacitacién, se aplicO una encuesta a los trabajadores
para conocer su percepcion sobre su propio desempefio.
La encuesta const6 de 4 proposiciones simples en las que
el trabajador debia marcar su nivel de acuerdo o

desacuerdo.

La validacién delos instrumentos se dio por opinién de
experto, Dr. German Salinas Gamboa, ya que no se presto
para una validacion estadistica por tratarse de variables

cualitativas.

Asimismo se realiz6 la recopilacién de datos especificos de
publicaciones especializadas, revistas, libros e internet con
la finalidad de obtener la informacion pertinente y

actualizada de acuerdo al tema.
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3.2 Procedimientos

3.2.1Disefo de contrastacion

Utilizamos el disefio en sucesion o en linea donde se uso6
un solo grupo que sirve como grupo experimental y testigo

de si mismo:

Esquema del disefio: 0O1----x----O,

Al grupo experimental de clientes se le aplicé una encuesta
previa para conocer su apreciacion acerca del desempefio

laboral de los trabajadores operativos (O).

Luego se implementé el plan de capacitacion (variable
independiente = X) para los trabajadores, de acuerdo a los
puntos por reforzar que arrojaron los resultados de la

encuesta.

Posterior al proceso de capacitacion implementado para los
empleados, se realizO una nueva medicibn de la
apreciacion acerca  del desempefio laboral de los
trabajadores operativos (O;) con el propésito de comparar

los resultados antes y después de la aplicaciéon del plan.

Comparamos

+ 01 Vs O,
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Modelo estadistico

+ Para demostrar que la hipétesis es verdadera se utilizd

analisis estadistico descriptivo y prueba Z.

3.2.2 Andlisis de variables

Variable 1: Plan de capacitacion

Definicion conceptual. Es una propuesta realizada en base a
las necesidades detectadas en la empresa que sera motivo
de aplicacion. Como es sabido en la empresa siempre se
presentan problemas y carencias, que mediante la
capacitacion se pretenden afrontar de la mejor manera. En él
se presentan temas y estrategias a seguir para procedes a

instruir a los trabajadores. (Gonzales, 2007)

Definiciones operacionales

Indicadores

Numero de trabajadores
Satisfaccion laboral
Clima organizacional
Habilidad
Predisposicién

Temas

£ + + £ & + ¥

Aplicacion
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Variable 2: Desempeiio

Definicion conceptual. EI Desempefio Laboral se puede
definir como el nivel de ejecucion alcanzado por el trabajador
en el logro de las metas dentro de la organizacion en un

tiempo determinado. (Robbins, 1998)

Definiciones operacionales

Indicadores

Acatamiento de ordenes
Comportamiento
Produccion

Actitudes hacia el cliente
Iniciativa

Servicio

Conocimiento

Rapidez

Cuidado de instalaciones

- F & £ £ £ ¥+ £ #+ ¥

Recompensa
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Escala de Medicion

VARIABLE TIPO ESCALA
PLAN DE CAPACITACION Cualitativa | Ordinal
DESEMPENO Cualitativa | Ordinal

3.2.3 Procesamiento y andlisis de datos

Para el procesamiento de datos de la presente
investigacibn hemos empleado un sistema electronico de

computo: EXCEL.

Los resultados son presentados en tablas y graficos con su

respectiva descripcion y analisis.

Para demostrar que el desempefio del personal operativo
del gimnasio Sport Club, mejora Iluego de Ila
implementacion de un plan de capacitacion en servicios
generales, se realizé un andlisis estadistico descriptivo de

los resultados y se aplicé la prueba Z.
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y DISCUSION

DE RESULTADOS




En este capitulo se muestran los resultados de la investigacion presentados

mediante un analisis de estadistica descriptiva.

Las encuesta a los clientes representd una herramienta muy importante porque
a través de ella se pudo tener acceso a informacion necesaria para la

evaluacion de resultados.

4.1. Presentacion de resultados de la encuesta aplicada a los clientes

antes de la implementacion del plan de capacitacion

Gréafico N° 01

Cumplimiento de funciones

1%

mSi

H No

Fuente: Encuesta a los clientes a 1/07
Elaborado: Por los investigadores

En el grafico N°1, se aprecia que solo el 1% de los encuestados creia que las
funciones no eran cumplidas por los trabajadores, mostrando que esta no era
una debilidad sobre la cual se debié enfocar el plan de capacitacion. Por otro
lado, nos permite detectar una actitud responsable por parte de los
trabajadores en el cumplimiento de sus labores, ya que los clientes en un 99%
opinaron que los trabajadores si cumplian con sus funciones.
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Grafico N° 02

Comportamiento adecuado
del trabajador

mSi

m No

Fuente: Encuesta a los clientes a 1/07
Elaborado: Por los investigadores

En el grafico N°2, se aprecian dos posiciones divididas en lo que respecta a la
opinion del cliente; un 50% que opino que el comportamiento del trabajador es
adecuado y otro 50% que opina que no lo es. Estos resultados nos permitieron
establecer un punto sobre el cual trabajar en nuestro plan de capacitacion, a fin
de mejorar el desempefio de los trabajadores, ya que al estar divididas las
opiniones nos muestra que el comportamiento tiene que ser un tépico incluido

en el plan de capacitacion.
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Grafico N° 03

Capacidad de trabajo bajo
presion
6%

Si
No

94%

Fuente: Encuesta a los clientes a 1/07
Elaborado: Por los investigadores

En el grafico N°3, se aprecia que solo el 6% de los encuestados creia en la
existencia de capacidad de trabajo bajo presién en los trabajadores, mientras
que un 94% no creia en la existencia de esta capacidad. Este factor es
importante pues los tiempos de respuesta deben ser inmediatos y el trabajo
realizado eficientemente y al no mostrar una respuesta frente a la presioén el

cliente se crea la idea de que el desempefio del trabajador no es el adecuado.
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Grafico N° 04

Cortesia en el trato

mSi

No
63%

Fuente: Encuesta a los clientes a 1/07
Elaborado: Por los investigadores

En el gréfico N°4, se aprecia que solo el 37% de los encuestados percibia
cortesia en el trato, mientras un 63% no lo percibia. Esto refleja una gran
debilidad sobre la cual enfocar la capacitacion, si bien los trabajadores
operativos no tienen mucho contacto con el cliente, se deberia aprovechar
aquellas ocasiones en las que deben interactuar con el cliente para dejar una

buena impresién acerca de su desempefio.
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Grafico N° 05

Iniciativa al momento de resolver
un problema

4%

mSi

H No

Fuente: Encuesta a los clientes a 1/07
Elaborado: Por los investigadores

En el grafico N°5, se aprecia que solo el 4% de los encuestados creia en la
existencia de iniciativa al momento de resolver un problema por parte de los
trabajadores, un 96% no creia en la existencia de ella. Si bien los problemas se
pueden dar repentinamente, el personal debe estar atento a estos para
solucionarlos en la brevedad posible. Muchas veces no es necesario esperar
una orden para resolver un problema. He aqui, otra debilidad sobre la cual

enfocarse en el plan de capacitacion.

39



Grafico N° 06

Preocupacion por la
optimizacion del servicio

4%

mSi

H No

Fuente: Encuesta a los clientes a 1/07
Elaborado: Por los investigadores

En el grafico N°6, se aprecia que solo el 4% de los encuestados creia en la
existencia de preocupacion por la optimizacion del servicio en el gimnasio, un
96% no creia en la existencia de esta preocupacién por parte de los
trabajadores. Lo cual muestra una gran debilidad, que refleja el mal desempefio
de los trabajadores. Si las soluciones son deficientes, la opinién acerca del

desemperio del trabajador también ird en la misma direccion.
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Gréafico N° 07

Dominio del trabajo ejecutado

6%

Si

H No

Fuente: Encuesta a los clientes a 1/07
Elaborado: Por los investigadores

En el grafico N°7, se aprecia que solo el 6% de los encuestados creia en la
existencia de dominio en el trabajo ejecutado por el trabajador operativo, el
94% creia que este dominio no existia entre los trabajadores. La existencia de
trabajadores no calificados para realizar una actividad dentro del gimnasio
caus6 un efecto negativo en la imagen que tienen los clientes de ellos. Por
ende la aplicacion de un plan de capacitacion es importante y urgente para

mejorar esta deficiencia.
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Grafico N° 08

Rapidez para el servicio

19%

| Si

No

81%

Fuente: Encuesta a los clientes a 1/07
Elaborado: Por los investigadores

En el gréfico N°8, se aprecia que solo el 19% de los encuestados creia en la
existencia de rapidez para el servicio, el 81% no creia en que existiera rapidez
en el servicio. Como se mencioné anteriormente, los tiempo de respuesta son
importantes, mucho mas en organizaciones como un gimnasio en que los
clientes acuden con el tiempo medido, se deberia poner el mismo énfasis en
factores actitudinales que en aptitudinales, de nada sirve tener el conocimiento

si no es aplicado correctamente por los trabajadores en pro de los clientes.
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Grafico N° 09

Optimo mantenimiento de las
instalaciones

4%

mSi

H No

Fuente: Encuesta a los clientes a 1/07
Elaborado: Por los investigadores

En el grafico N°9, se aprecia que solo el 4% de los encuestados creia que las
instalaciones tenian un 6ptimo mantenimiento, el 96% de los encuestados no
creia en esto. La participacion proactiva de los trabajadores permite prevenir
incidentes durante la prestacion del servicio, por ello este factor es muy
importante, mas cuando en un gimnasio las instalaciones son muy importantes

para que el cliente sienta confort y comodidad.
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Grafico N° 10

Identificacion con la empresa

Si

m No

75%

Fuente: Encuesta a los clientes a 1/07
Elaborado: Por los investigadores

En el grafico N°10, se aprecia que el 75% de los encuestados creia que los
trabajadores si se identificaban con la empresa Sport Club, el 25% de los
encuestados creian lo contrario. Esta percepcion por parte del cliente,
demuestra que a pesar de no ser mayoritarios (25%) existe un grupo que
aprecia que los trabajadores no estan plenamente identificados con la
empresa, lo cual se tomé en cuenta para incluirlo como tema del plan de

capacitacion y lograr disminuir esta percepcion.
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Grafico N° 11

Puntaje otorgado por los clientes sobre el desempeiio de los
trabajadores antes de la implementacion del plan de
capacitacion

18

16

14

12

10

Puntaje

Puntaje | Puntaje | Puntaje | Puntaje | Puntaje | Puntaje | Puntaje | Puntaje | Puntaje | Puntaje | Puntaje
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

® Frecuencia relativa 9 10 10 8 14 13 16 0 0 0 0
Frecuencia absoluta| 11% 13% 13% 10% 18% 16% 20% 0% 0% 0% 0%

Fuente: Encuesta a los clientes a 1/07
Elaborado: Por los investigadores

En el grafico N° 11 estan representadas las frecuencias de puntajes otorgados
por los clientes con relacion al desempefio de los trabajadores, considerando
que cero es puntaje mas cercano al pésimo desempefio y diez es lo mas
cercano al 6ptimo desempefio. Siendo la mayor frecuencia absoluta 20% (16
encuestados otorgaron puntaje 6 al desempefio de los trabajadores) y la menor
frecuencia 11% (9 encuestados otorgaron puntaje 0O al desempefio de los
trabajadores). Ninguno le otorg6 puntaje entre 7 y 10, lo cual nos hace deducir
gue ningun encuestado consideraba el desempefio de los trabajadores como
optimo, haciendo notar que de todas maneras existian puntos por reforzar. El
puntaje promedio que les otorgan antes de la implementacion del plan de

capacitacion es de 3.39 mas cercano al pésimo desempefio.
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4.2. Presentacion de resultados de la encuesta aplicada a los clientes

después de la implementacion del plan de capacitacion

Grafico N° 12

Cumplimiento de funciones

1%

| Si

H No

Fuente: Encuesta a los clientes a 06/10
Elaborado: Por los investigadores

En el grafico N°12, se aprecia que el 99% de los clientes encuestados opina
que los trabajadores si cumplen con sus funciones, de tal forma que se puede

inferir que perciben que su desempefio es adecuado.

El 1% a pesar de ser minoria, cree que los trabajadores no cumplen sus
funciones, lo cual nos muestra que la capacitacion aplicada una sola vez no
soluciona los problemas al 100%, de tal modo que se debe fomentar la
implementacion de futuras capacitaciones para reforzar lo ganado y adquirir

mayor solidez en el cumplimiento de funciones.
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Gréafico N° 13

Comportamiento adecuado
del trabajador

&

| Si

H No

Fuente: Encuesta a los clientes a 06/10
Elaborado: Por los investigadores

En el grafico N°13, se aprecia que el 81% de los encuestados creia que el
comportamiento de los trabajadores era adecuado luego de la implementacién
del plan de capacitacion. Esto demuestra el aprovechamiento de la oportunidad
de mejora detectada, resultado del enfoque dado en el plan de capacitacion,
gue tuvo un modulo que se dedicé a trabajar en la actitud del trabajador. Adn
gueda un 19% de encuestados que creen que el comportamiento del trabajador
no es adecuado y desmerece su desempefio, dandonos un indicador de

continuar mejorando constantemente.
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Gréafico N° 14

Capacidad de trabajo bajo
presion

13%

mSi

No

Fuente: Encuesta a los clientes a 06/10
Elaborado: Por los investigadores

En el grafico N°14, se aprecia que solo el 87% de los encuestados creia en la
existencia de capacidad de trabajo bajo presién, mientras que una minoria
(13%) aun no creia en la existencia de esta capacidad, incluso luego de la
aplicacion del plan de capacitacion. Las cifras nos indican que todavia queda
un 13% que opina que los trabajadores deben trabajar en la capacidad de

dominio de trabajo bajo presion.
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Gréafico N° 15

Cortesia en el trato

5%

mSi

No

Fuente: Encuesta a los clientes a 06/10
Elaborado: Por los investigadores

En el grafico N°15, se aprecia que solo el 5% de los encuestados no percibia
cortesia en el trato luego de la implementacion del plan de capacitacion. Estas
cifras nos permiten comprobar que a pesar del trabajo bajo presion los
trabajadores han aprendido, en su mayoria, a mostrar cortesia y buen trato

hacia el cliente.
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Gréafico N° 16

Iniciativa al momento de
resolver un problema

3%

mSi

H No

Fuente: Encuesta a los clientes a 06/10
Elaborado: Por los investigadores

En el grafico N°16, se aprecia que solo el 3% de los encuestados no creia en la
existencia de iniciativa al momento de resolver un problema luego de la
implementacion del plan de capacitacion, esto demuestra una mayor atenciéon
por parte de los trabajadores, y una mejora en su nivel de preparacién para

resolver incidentes.
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Gréafico N° 17

Preocupacion por la optimizacion
del servicio

| Si

H No

Fuente: Encuesta a los clientes a 06/10
Elaborado: Por los investigadores

En el grafico N°17, se aprecia que solo el 6% de los encuestados no creia en la
existencia de preocupacion por la optimizacion de servicio, esto demuestra el
impacto de la capacitacion en la mejora del servicio brindado por parte del
trabajador operativo, que ahora proyecta una imagen mejorada de sus
capacidades frente al cliente. Esto nos permite detectar la iniciativa del

trabajador por mejorar en sus labores.
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Grafico N° 18

Dominio del trabajo ejecutado
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Fuente: Encuesta a los clientes a 06/10
Elaborado: Por los investigadores

En el grafico N°18, se aprecia que solo el 1% de los encuestados no creia en

la

existencia de dominio en el trabajo ejecutado luego de la implementacion del

plan de capacitacion, esto refleja claramente el impacto positivo del plan de

capacitacion a nivel aptitudinal entre los trabajadores operativos del gimnasio.
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Grafico N° 19

Rapidez para el servicio
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Fuente: Encuesta a los clientes a 06/10
Elaborado: Por los investigadores

En el grafico N°19, se aprecia que solo el 8% de los encuestados no creia en la
existencia de rapidez para el servicio luego de la implementacion del plan de
capacitacion. El 92% de los encuestados cree en la rapidez de servicio y esto
se debe a los conocimientos adquiridos en la capacitacion brindada y a su

correcta aplicacién por parte de los trabajadores.
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Gréafico N° 20

Optimo mantenimiento de las
instalaciones

| Si

H No

Fuente: Encuesta a los clientes a 06/10
Elaborado: Por los investigadores

En el grafico N°20, se aprecia que solo el 6% de los encuestados no creia que
las instalaciones tenian un Optimo mantenimiento versus el 94% que ahora
cree que las instalaciones se mantienen en éptimo estado, reflejando que los
modulos de identificacion del trabajo (gasfiteria, pintura, etc.) han dado

resultados positivos con los trabajadores operativos.
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Gréafico N° 21

Identificacidon con la empresa

mSi mNo
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Fuente: Encuesta a los clientes a 06/10
Elaborado: Por los investigadores

En el grafico N°21, se aprecia que el 4% de los encuestados creia que los
trabajadores aun después de la implementacion del plan de capacitacién, no se
identificaban con la empresa. Esta percepcion por parte del cliente, aunque es
minoria existen puntos con respecto a la cultura organizacional que se deben
mejorar. El 96% opind que los trabajadores si se identifican con la empresa,

indicandonos que en su mayoria la capacitacion tuvo resultados positivos.
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Grafico N° 22

capacitacion

Puntaje otorgado por los clientes sobre el desempeio de
los trabajadores después de la implementacion del plan de
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Fuente: Encuesta a los clientes a 06/10
Elaborado: Por los investigadores

En el grafico N° 22 apreciamos que la frecuencia absoluta mayor es 25% y la

menor es 14%, todos los puntajes estan distribuidos entre 6 y 10, llegando a

concluir que los clientes si aprecian una mejora en el desempefio de los

trabajadores, por tanto les otorgan una mejor calificacion (puntaje promedio

7.83 cercano a desempefio Optimo) que la que otorgaron antes de la

implementacion del plan de capacitacion.
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4.3. Resultados comparativos

Grafico N° 23

Comparativo de cumplimiento de
funciones
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Fuente: Encuesta a los clientes a 1/07 y a 6/10

Elaborado: Por los investigadores

El grafico N°23 nos muestra la opinibn de los cliente con respecto al

cumplimiento de funciones por parte de los trabajadores operativos. Podemos

ver que antes de la implementacién del plan de capacitacion solo el 1% de los

clientes creia que los trabajadores no acataban las 6rdenes, manteniéndose

este porcentaje luego de la aplicacion del plan de capacitacién, lo cual nos

demuestra que el problema no estaba enfocado en la actitud de los

trabajadores hacia los requerimientos del cliente sino en la capacitacion que

requerian para desempefar sus funciones, pero claro esta que el aspecto

actitudinal no debe dejar de ser incluido en el plan.
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Gréafico N° 24

Comparativo del comportamiento
adecuado del trabajador
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Fuente: Encuesta a los clientes a 1/07 y a 6/10
Elaborado: Por los investigadores

El grafico N°24 muestra las mejoras alcanzadas a nivel de percepcion del
cliente en relacion al comportamiento de los trabajadores; inicialmente, la
opinion se divide en 50% para los que creen que el comportamiento es el
adecuado y 50% que consideran que no lo es, enfocando su respuesta en la
capacidad de los mismos para resolver sus requerimientos de atencion. Luego
de la implementacion del plan el 81% cree ahora que el comportamiento de los
trabajadores es adecuado plasmando en sus respuestas la efectividad

alcanzada por el plan de capacitacion implementado.
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Grafico N° 25

Comparativo de la capacidad de
trabajo bajo presion
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Fuente: Encuesta a los clientes a 1/07 y a 6/10
Elaborado: Por los investigadores

El grafico N°25 muestra las mejoras alcanzadas a nivel de percepcion del
cliente en relacién a la capacidad de trabajo bajo presién de los trabajadores; si
hablamos de capacidad para trabajar bajo presion el 94% de los clientes
encuestados manifestd que los trabajadores no tenian la capacidad de trabajar
bajo presion, revirtiéndose la situacion luego de la implementacion del plan de
capacitacion en que el 84% considera que ahora los trabajadores son capaces
de manejar el trabajo bajo presion, esto nos hace inferir que la capacidad de

respuesta también ha mejorado.
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Grafico N° 26

Comparativo de cortesia en el trato
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Fuente: Encuesta a los clientes a 1/07 y a 6/10
Elaborado: Por los investigadores

El grafico N°26 muestra las mejoras alcanzadas a nivel de percepcion del
cliente en relacion a la cortesia en el trato de los trabajadores hacia ellos. Antes
de la implementacion del plan de capacitacion el 63% de los clientes opinaba
gue no existia cortesia en el trato, luego de la implementacion del plan el 95%
opind que existe cortesia en el trato, corroborando que los temas acerca de
atencion al cliente en los que se enfoco la capacitacion dieron los resultados

esperados.
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Grafico N° 27
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Elaborado: Por los investigadores

El grafico N°27 muestra las mejoras alcanzadas a nivel de percepcion del

cliente respecto a la iniciativa de los trabajadores operativos para resolver
problemas, el 96% consideraba que los trabajadores no contaban con la
iniciativa, situacion que se vio revertida cuando los clientes fueron encuestados

nuevamente luego de la implementacién del plan y opinan (97%) que los

trabajadores si tienen iniciativa para resolver un problema.
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Grafico N° 28

Comparativo de la preocupacion por
la optimizacion del servicio
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Fuente: Encuesta a los clientes a 1/07 y a 6/10
Elaborado: Por los investigadores

El grafico N°28 muestra las mejoras alcanzadas a nivel de percepcion del
cliente en relacién a la preocupacién por la optimizacién del servicio que
mostraban los trabajadores; inicialmente, el 96% opinaba que no existia
preocupacion por optimizar el servicio, luego de la implementacion del plan el
94% percibe que existe preocupacién por la optimizacion del servicio, viendo
las cifras revertidas inferimos que los trabajadores ahora conocen conceptos de

calidad y mejora continua.
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Gréafico N° 29

Comparativo del dominio del
trabajo ejecutado
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Fuente: Encuesta a los clientes a 1/07 y a 6/10
Elaborado: Por los investigadores

El grafico N°29 muestra las mejoras alcanzadas a nivel de percepcion del
cliente en relacién al dominio del trabajo ejecutado por el trabajador, en un
inicio se tenia una percepcion negativa ya que el 94% opiné que dicho dominio
no existia, luego de la capacitacién que recibieron los trabajadores, el 99% de

los clientes confian en el dominio de estos sobre sus funciones.
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Grafico N2 30

Comparativo de rapidez para el
servicio
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Fuente: Encuesta a los clientes a 1/07 y a 6/10
Elaborado: Por los investigadores

El grafico N°30 muestra las mejoras alcanzadas a nivel de percepcion del
cliente en relacién a la rapidez para el servicio de los trabajadores operativos
del gimnasio. Antes de la implementacion del plan de capacitacion un 81% de
los encuestados opinaba que la rapidez para el servicio no era una de las
capacidades de los trabajadores del gimnasio, posterior ala implementacion del
plan de capacitacién el 92% consider6 a los trabajadores como rapidos para el

servicio.
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Gréafico N° 31

Comparativo del éptimo

mantenimiento de
instalaciones
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Elaborado: Por los

investigadores

El grafico N°31 muestra las mejoras alcanzadas a nivel de percepcion del

cliente en relacion al 6ptimo mantenimiento de las instalaciones, en un inicio se

tenia una percepcion negativa acerca de este topico, el 96% de encuestados

no consideraba que las instalaciones estaban en un 6ptimo mantenimiento,

situacion que se vio revertida luego de la aplicacion del plan cuando el 94%

opina que si estan en Optimas condiciones, lo cual nos sugiere que los

trabajadores estan empleando los conocimientos adquiridos.
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Grafico N° 32

Comparativo de identificacion con la

empresa
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Fuente: Encuesta a los clientes a 1/07 y a 6/10
Elaborado: Por los investigadores

El grafico N°32 muestra las mejoras alcanzadas a nivel de percepcion del
cliente en relacién con el grado de identificacion de los trabajadores con la
empresa antes de la implementacion del plan, el 75% clientes manifestaron que
los trabajadores no se identificaban con la empresa para la que trabajan,
mientras que luego de la implementacion del plan el 96% de los clientes
encuestados creian que los trabajadores sé se identificaban con la empresa

Sport Club.
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4.4 Discusion de resultados

4.4.1 En funcién al marco tedrico

Coincidimos con lo planteado por Amaya (2003) quien afirma que un plan
de capacitacion es la traduccion de las expectativas y necesidades de una
organizacion. En el caso del presente trabajo de investigacion, las
expectativas y necesidades las plasmaron los clientes al ser encuestados:
necesidad de mejor trato, mayor rapidez en el servicio, mejoras en el
mantenimiento de la infraestructura y capacidad de respuesta bajo presion,
aspectos que consideramos se han logrado mejorar después de la
implementacion del plan de capacitacion en el gimnasio Sport Club de la

ciudad de Truijillo.

Ademas, concordamos con Gonzales (2007) en que el plan de capacitacion
es aguel que se elabora incluyendo los temas en los cuales los empleados
necesitan instruccion para mejorar su desempefio. En nuestra
investigaciéon, vinculamos las expectativas planteadas por el cliente y las
traducimos en temas, como son: atencion al cliente, identificacion del
trabajo, ejecucion del trabajo, control del trabajo y mejora continua, los

mismos que han sido desarrollados.

Asi mismo, segun Bohérquez (2002), el desempefio laboral se define
como el nivel de ejecucion alcanzado por el trabajador en el logro de las
metas dentro de la organizacién en un tiempo determinado, con lo cual
estamos totalmente de acuerdo ya que en la organizacion sobre la cual se

realizé la investigacion en el periodo de enero a julio, inicialmente los
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promedios mostraban una calificacion deficiente (3.39 en escala de 0 a 10)
indicando que el desemperfio laboral de los trabajadores no era adecuado,
para que luego de la implementacion del plan, este promedio mejorara a

7.83 acercandose mas al puntaje maximo de 10 en la escala.

4.4.2 En funciéon alos antecedentes

Coincidimos con la tesista Cordova (2002) que con su tesis Nivel de
satisfaccion del cliente y estrategias para mejorar el desemperio laboral en
la Caja Rural — Sede Principal Trujillo, demostré que el servicio y la
atencion al cliente constituye en la actualidad el principal estandar que usa
el cliente para medir el desempeiio de una empresa y el de la competencia,
y si las expectativas no se satisfacen se corre el riesgo de perder al cliente.
Por lo tanto consideramos que la implementacion del plan de capacitacion
encaja perfectamente para contribuir con la mejora del desempefio de los
trabajadores, elevando el estandar de calidad del establecimiento y

ayudando a la retencion de los clientes.

Estamos de acuerdo con la tesista Pinillos (2004) que con su tesis:
Relacion entre la calidad de desempefio y el nivel de satisfaccion en los
clientes del Restaurant — Cafeteria Gonzales en la ciudad de Truijillo, llego
a la conclusién que la calidad de desempefio se relaciona con el nivel de
satisfaccion en los clientes, motivo por el cual el propésito del presente
trabajo estuvo enfocado en mejorar el desempeiio de los trabajadores,
asumiendo que al mejorarlo, las consecuencias con relaciébn a la
satisfaccion y nivel de preferencia del establecimiento serian positivas.
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4.4.3 En funcion alos objetivos

Se diagnosticé la situacion del desempefio laboral de los trabajadores
operativos del gimnasio Sport Club de la ciudad de Trujillo antes de la
implementacion del plan de capacitacion, mediante la aplicacion de la
encuesta a los clientes. Paso fundamental en la investigacion para poder
conocer la situacion real del desempefio cuyos resultados arrojaron que los
clientes, antes de la implementacion del plan de capacitacion le otorgaban
al desempefio de los trabajadores un puntaje promedio de 3.39 (en una
escala de 0 a 10 donde O representaba lo mas cercano al pésimo

desempefio y 10 el 6ptimo desempefio).

Se pudieron analizar los beneficios de la implementacion del plan de
capacitacion en el desempefio laboral de los trabajadores operativos del
gimnasio Sport Club de la ciudad de Trujillo, entre los cuales resaltan la
mejora en la capacidad para atender quejas y reclamos, el aumento de la
rapidez en el servicio, la mejora en el mantenimiento de las instalaciones y
una mejor calificacién del desempefio de los trabajadores por parte de los
clientes. Ademas, previo a la implementacién del plan se identificaron los
temas a incluir en el plan de capacitacion, gracias a las expectativas y
necesidades expresadas por los clientes en la encuesta. Mostrando que
este método de recoleccion de informacion resultd efectivo para este caso

del gimnasio y es probablemente aplicable a empresas similares.
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Se realizd un analisis comparativo de los resultados del diagnostico del
desempeiio laboral de los trabajadores operativos del gimnasio Sport Club
de la ciudad de Trujillo obtenido antes y después de la implementacion del
plan de capacitacién, contrastando la percepcion delos clientes con
respecto al desempefio de los trabajadores operativos del gimnasio Sport
Club de la ciudad de Trujillo antes y después de la implementacion del plan
de capacitacion, notando la variacién del promedio alcanzado (3.39) hasta
llegar al puntaje promedio de 7.83 en la escala mencionada para el primer

objetivo.
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4.5 Andlisis de beneficios de laimplementacién del plan de capacitacién

Para el caso del gimnasio Sport Club de la ciudad de Truijillo, la implementacion

del plan de capacitacion, ademéas de mejorar el desempefio de los trabajadores

operativos, trajo consigo los beneficios que a continuacion citamos:

Contribuyé a prevenir riesgos de trabajo, basandonos en que los clientes
opinan que luego de la implementacion del plan de capacitacion los
trabajadores tienen mayor dominio de su trabajo y menos posibilidades
de manipular mal alguna maquina del establecimiento, por
desconocimiento.

Se cred una mejor imagen de la empresa, ya que ahora los clientes
opinan que el comportamiento de los trabajadores es adecuado, que son
mas corteses en el trato y que se preocupan porque el servicio que
recibe el cliente sea 6ptimo, cambiando la percepcion del cliente a una
imagen corporativa mejorada.

Ha facilitado que el personal se identifique con la empresa, lo cual se ve
reflejado en la percepcién de los clientes, quiénes manifiestan que es
notorio que los trabajadores se identifican con la empresa, lo cual es se
ve reflejado en la nueva actitud de los trabajadores que incluso
manifestaron su deseo de participar en mas capacitaciones.

Ayuda a agilizar la solucién de problemas y la mejora en el trato al
cliente, pues ahora los clientes notan que los trabajadores tienen mayor
iniciativa al momento de resolver un problema y su cortesia en el trato

ha mejorado comparada contra la percepcion inicial cuando no se habia
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implementado el plan de capacitacion y los clientes notaban que los
trabajadores no manejaban situaciones bajo presion y no tenian

iniciativa para resolver problemas cotidianos.

4.6 Prueba de hipotesis

Para el presente trabajo de investigacibn empleamos la prueba Z para

aceptar o rechazar la Ho.

Ho (hipotesis nula) = La implementacion de un plan de capacitacion no
mejora el desempefio de los trabajadores operativos del gimnasio Sport

Club de la ciudad de Trujillo.

H; (hipdtesis alterna)= La implementacion de un plan de capacitacion
mejora el desempefio de los trabajadores operativos del gimnasio Sport

Club de la ciudad de Trujillo.

Prueba Z:

Nivel de significancia 0=0.05

Tamano de muestra n=80

Promedio de puntaje otorgado antes de la implementacion del plan de

capacitacién X = 3.388

Promedio de puntaje otorgado luego de la implementacion del plan de

capacitacion x = 7.825

Desviacion estandar S=1.3667
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Hallamos Sy= desviacion estandar ajustada a la muestra

S 1.3667
X =
V80

Sx = 0.153

plicamos la formula de la prueba Z

x—X
Sx

7 =

_ 7.825—3.388
N 0.153

Z =29

ara el nivel de significancia a=0.05 le corresponde un valor z = 1.96

Nuestro Z =29 > 1.96, CAE EN
ZONA DE RECHAZO. No acepto
Ho y acepto Hy

Zona de aceptacién

= S 196 +1.96 2 3

Rechazo Rechazo

Entonces aceptamos la hipétesis alterna: La implementacion de un plan de
capacitacion mejora el desempefio de los trabajadores operativos del

gimnasio Sport Club de la ciudad de Truijillo.
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CAPITULO V

PROPUESTA DE PLAN DE

CAPACITACION
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GIMNASIO SPORT CLUB

PLAN DE CAPACITACION

PERIODO AGOSTO- OCTUBRE 2013

TRUJILLO, 2013
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PRESENTACION

Luego de las conversaciones sostenidas con la gerencia de la empresa
respecto a la posibilidad de elaborar e implementar un plan de capacitacién
para el GIMNASIO SPORT CLUB, creemos que afrontar dicho plan implicé
determinar las reales necesidades de capacitacion a fin de hacer del plan de
capacitacion una herramienta encaminada a mejorar el desempefio del
personal operativo, bajo los conceptos de competitividad, integridad, guiados

por la vision, misidn, estrategia y objetivos de la empresa.

De conformidad con lo dispuesto en el Reglamento Interno de Trabajo del
Gimnasio Sport Club, al Reglamento de Organizacion y funciones del Gimnasio
Sport Club y al Texto Unico ordenado del Decreto Legislativo
N° 728, Ley de productividad y competitividad laboral, que coinciden en la
promocién de la capacitacion del trabajador para mejorar su desempefio en el
trabajo y en la busqueda de un solo objetivo, ser eficiente, responsable,

honesto, competitivo en todos sus logros trazados.

El presente plan contiene las diversas actividades de capacitacion dirigidas al
personal operativo que labora en la empresa, que es una de las mas

importantes a nivel local.
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PRESENTACION

1. OBJETIVOS
2. BASE LEGAL
3. ALCANCE
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. OBJETIVOS

e Mejorar el desempeiio del personal operativo que labora en el
gimnasio Sport Club.

e Brindar conocimientos teodrico-practicos, aplicables a las diversas
areas en las que los trabajadores deben desenvolverse.

e Ayudar al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion
y asi poder elevar su productividad y mejorar su capacidad de

atencion al cliente.

. BASE LEGAL

¢ Reglamento interno de Trabajo del Gimnasio Sport Club
e Texto anico ordenado del Decreto Legislativo
N° 728, Ley de productividad y competitividad laboral

e Reglamento de Organizacion y funciones del Gimnasio Sport Club

. ALCANCE

El desarrollo del presente Plan de Capacitacion comprendera

exclusivamente al area operativa del GIMNASIO SPORT CLUB.
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4. ESTRATEGIA DE CAPACITACION

Para la ejecucion del presente Plan de Capacitacion se sugiere la
estrategia de capacitacion externa por cuanto esta comprobado que este

tipo de capacitacion genera mayor motivacion en el trabajador.

5. DETERMINACION DE GRUPOS OCUPACIONALES Y/O ESTAMENTOS A

CAPACITAR

Para el presente Plan de Capacitacion se han considerado los siguientes

Grupos ocupacionales:

e Trabajadores Operativos
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6. CRONORAMA DE CAPACITACION

# DE

GRUPO

MODULO

INSTITUCION

SEMANAS

OCUPACIONAL

Los cambios del cliente como oportunidad

CAPACITADORA

Semana 1 |[3-4 Agosto R I 8 S/.240.00
para diferenciarse
Sala del Espejo:
Personal Atencién al i ici It i Cédmara de Comercio
. ‘ Calldad,servmoyt.eorla del carT1b|o para SENATI c y 4 $/.120.00
operativo cliente una cultura orientada al cliente Produccién de La
Semana 2 [10-11 Agosto Libertad
Destrezas de comunicacién en el servicio 4 S/.120.00
Semana 3 ([17-18 Agosto Conocimientos basicos de electricidad 8 S/.240.00
Semana 4 |24-25 Agosto Conocimientos basicos de pintura 8 S/.240.00
- Personal Identificacion del — . — Sala multiple -
Semana 5 [31- Agosto - 1 Setiembre . K Conocimientos basicos de gasfiteria SENATI . . 8 S/.240.00
operativo trabajo Gimnasio Sport Club
Semana 6 [7-8 Setiembre Conocimientos basicos de electrénica 8 S/.240.00
Semana 7 |[14-15 Setiembre Mantenimiento preventivo y aplicaciones 8 S/.240.00
Planeacion y programacién de
vP . g. Sala del Espejo: 4 S/.120.00
X L mantenimiento i :
. Personal Ejecucion del Cédmara de Comercio y
Semana 8 |21-22 Setiembre . . SENATI L
operativo trabajo Produccién de La
Elaboracidn de planes de trabajo Libertad 4 S/.120.00
Control de calidad Sala del Espejo: 4 S/.120.00
X Personal Control del Camara de Comercioy
Semana 9 |28-29 Setiembre . . SENATI L.
operativo trabajo Produccioén de La
Manejo de inventarios Libertad 4 S/.120.00
Sala del Espejo:
Semana 10 |5-6 Otubre PersorTaI Mejora continua Métodos para lograr |la mejora continua en SENATI Cémara de.Clomercm y 3 $/.240.00
operativo la empresa Produccién de La

TOTAL HORAS Y TOTAL COSTO

Libertad

s/.2,400.00
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7. PRESUPUESTO

El costo total del programa de capacitacion tentativo asciende a S/. 2,400

nuevos soles.

Se ha considerado el costo por hora de los cursos a 30 nuevos soles por

hora.

8. IMPLEMENTACION

Dirigido

Al personal operativo del gimnasio Sport Club, quienes buscan adquirir
conocimientos en atencién al cliente y ampliar sus conocimientos en
mantenimiento y operatividad de maquinas e instalaciones para asumir con

éxito sus responsabilidades laborales.

Objetivo

Desarrollar en los participantes una vision integral en calidad de atencion y
desempeiio laboral, con un enfoque practico de aplicacion inmediata

ajustado a la naturaleza de sus labores diarias.
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Desarrollo

Siguiendo el cronograma de capacitacion expuesto, el diplomado estuvo
planteando para desarrollarse a lo largo de 10 semanas. Con 8 horas semanales:

sdbados de 2 pm a 6 pm y domingos de 8 am a 12 pm.

El local escogido para esta capacitacion fue la Sala del Espejo, localizada en la
Camara de Comercio y Produccion La Libertad. Este local fue escogido por su
capacidad de 11 personas, ya que la capacitacion fue dictada a los 6 trabajadores
operativos del gimnasio y el espacio se adecu6 a la perfeccion. Ademas su

localizacién céntrica facilito la llegada de los participantes.

El médulo de “identificacion de trabajo” se realizd en la sala multiple del gimnasio
Sport Club por tratarse de temas mas practicos que tedricos (pintura, gasfiteria,

electricidad entre otros).

Esta capacitacion se planteé en 5 mddulos, cuyos temas fueron propuestos de
acuerdo al resultado de la encuesta aplicada a los clientes, ya que como se mostro
en la interpretacion de resultados, existian varios puntos por reforzar, que son:
atencion al cliente, conocimientos basicos que faciliten la identificacion del trabajo,

planeamiento para ejecutar el trabajo, control del trabajo y mejora continua.

Previo a la aplicacién del plan de capacitaciébn se plante6 una encuesta para
conocer la percepcion de los trabajadores operativos respecto a su desempefio y
su disposicion a capacitarse (Ver Anexo 02). Luego de la implementacion del plan
volvimos a aplicar la misma encuesta rapida a los trabajadores, observando un

cambio en las cifras antes mostradas.
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9. Resultados luego de laimplementacion
a. Resultados de la encuesta aplicada a los empleados antes de la

implementacién del plan de capacitacion

Gréafico N° 34

Puedo resolver quejas de clientes de
manera rapida y adecuada

a 6

B 5

® 4

a

3 3

S 2

s 1

B 0 ]

= Muy de Hlen En Muy en

[ Y De acuerdo | acuerdo ni Y

3 acuerdo desacuerdo | desacuerdo

desacuerdo

Cantidad 1] 0 0 1 <
Porcentaje 12 e %% 17% 83%

Fuente: Encuesta a trabajadores operativos a 1/07
Elaborado: Por los investigadores

Se les consultdé a los trabajadores si estaban de acuerdo con la proposicion:
Puedo resolver quejas de los clientes de manera rapida y adecuada, ante esto el
83% de los encuestados afirmo estar en desacuerdo, mientras el 17% restante
sefalé estar muy en desacuerdo. En conclusion el 100% de los encuestados no
estd de acuerdo con esta proposicién lo que demuestra que sus habilidades de
trato con clientes no estan desarrolladas como deberian, para que su desempefio

sea calificado positivamente por los clientes.
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Grafico N° 35

Frecuentemente escucho quejas de
mis compaiieros de trabajo con
relacion al desempeiio de su trabajo
35
_E 3
% 25
2 2
o
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3
-] 1
- l
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1en
Muy de De acuerdo | acuerdo ni En Muy en
acuerdo desacuerdo | desacuerdo
desacuerdo
Cantidad 3 2 1 o o
Porcentaje 50% 33% 17% 0% %

Fuente: Encuesta a trabajadores operativos a 1/07
Elaborado: Por los investigadores

El 50% estd muy de acuerdo y el 33% estda de acuerdo con la proposicion:
frecuentemente escucho quejas de mis comparferos de trabajo con relacién al
desempefio de su trabajo, creandonos un panorama de insatisfaccién con la
capacidad para llevar a cabo con éxito las tareas cotidianas que el trabajo exige.
Solo el 17% dijo tener una posicion neutral (ni en acuerdo ni en desacuerdo) lo
cual tampoco es un buen indicador pues muestra la indiferencia de los

trabajadores frente a la capacidad de autoevaluar su desempefio.
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Grafico N° 36

Soy capaz de resolver conflictos
presentados durante el desempeiio
de mi trabajo
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Cantidad | ©0 | 1 | s | o | o
F’on;entaje' 0% - 17% - 83% - 0% . 0%

Fuente: Encuesta a trabajadores operativos a 1/07
Elaborado: Por los investigadores

Frente a esta proposicion: soy capaz de resolver conflictos presentados durante el
desempefio de mi trabajo, el 83% mostrd su indiferencia al no estar de acuerdo ni
en desacuerdo, lo cual nos indica que no muestran interés en la habilidad para
resolver conflictos. Por el contrario el 17% si se siente capaz, formandonos la idea
de tener que revertir las cifras, para que la mayoria de ellos se sienta
comprometida con la habilidad de resolver conflictos cotidianos a los que se deben

enfrentar durante el desarrollo de sus tareas.
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Gréafico N° 37

. . o g ® . .
Disposicion a recibir capacitacion
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Porcentaje 0% B7% 33% 0% 0%

Fuente: Encuesta a trabajadores operativos a 1/07
Elaborado: Por los investigadores

El 67% afortunadamente muestra disposicidon a recibir capacitacion pues contesto
estar de acuerdo con la proposicion planteada en la encuesta, lo cual nos indica
qgue el personal muestra actitud positiva ante la oportunidad que le brinda la
empresa. El reto es lograr que el 33 % de indiferencia se distribuya hacia la

aceptacion.

Las sesiones de capacitacion se llevaron a cabo con normalidad, cumpliendo el
desarrollo de temas propuestos en el cronograma y con participacion del 100% de
los trabajadores, a quiénes al final de las 10 semanas, se les volvié a aplicar la
misma encuesta, para obtener un nuevo panorama con la situacion actual de ellos

luego de la capacitacién brindada.

86



b. Resultados de la encuesta aplicada a los empleados luego de la

implementacion del plan de capacitacion

Grafico N° 38

Puedo resolver quejas de clientes de
manera rapiday adecuada
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Fuente: Encuesta a trabajadores operativos a 06/10
Elaborado: Por los investigadores

Luego de la capacitacion, se les consultd a los trabajadores si creian tener la
capacidad de resolver quejas de los clientes de manera rapida y adecuada, ante
esto el 17% de los encuestados afirmo estar de acuerdo con la proposicion: Puedo
resolver quejas de cliente de manera rapida y adecuada, el 67% sefialo estar muy
de acuerdo y el 17% restante no esta ni en acuerdo ni en desacuerdo con la
proposicion. En conclusion el 84% de los encuestados estad de acuerdo con esta
proposicion lo que demuestra que sus habilidades de trato con clientes mejoraron

luego de la capacitacién.
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Grafico N° 39

Frecuentemente escucho quejas de
mis companeros de trabajo con
relacion al desempeiio de su trabajo
6
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Fuente: Encuesta a trabajadores operativos a 06/10
Elaborado: Por los investigadores

El 83% de encuestados se muestra en desacuerdo con la proposicion:
Frecuentemente escucho quejas de mis compafieros de trabajo con relacion al
desempefio de su trabajo, creandonos un mejor panorama con respecto a las
quejas por parte de sus compaferos de trabajo ya que estas se han visto
disminuidas luego de la capacitacion, demostrando que la capacitacion debe ser

constante para poder revertir en su totalidad esta situacion.
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Grafico N° 40

Soy capaz de resolver conflictos
presentados durante el desempefio de
mi trabajo
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Fuente: Encuesta a trabajadores operativos a 06/10
Elaborado: Por los investigadores

La habilidad para resolver conflictos se ve mejorada con los porcentajes de
respuestas. El 50% se muestra muy de acuerdo con la proposicién: Soy capaz de
resolver conflictos presentados durante el desempefio de mi trabajo, el 33% esta
solamente de acuerdo y el 17% tiene una posicion neutral al no estar ni en
acuerdo ni en desacuerdo con la proposicién, haciéndonos notar que aun falta
reforzar esta capacidad en los trabajadores del gimnasio, ya que sé6lo con una

capacitacion no se superan todas las deficiencias.
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Gréafico N° 41
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Fuente: Encuesta a trabajadores operativos a 06/10
Elaborado: Por los investigadores

El 50% de encuestados se muestran dispuestos a recibir capacitacion, el 33% se
muestra solo de acuerdo y el 17% ni de acuerdo ni en desacuerdo. Estos
resultados nos muestran que se debe seguir trabajando en la sensibilizacion sobre
la importancia de capacitar a los trabajadores y asi disminuir el porcentaje de

indiferencia.
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CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES

Al diagnosticar la situacion del desempefio laboral de los trabajadores
operativos del gimnasio Sport Club antes de la implementacion del plan de
capacitacion, encontramos que este era calificado por los clientes con un
puntaje promedio de 3.39 en una escala de 0 a 10 donde O representaba lo
méas cercano al pésimo desempefio y 10 el Optimo desempefio,
concluyendo que el enunciado del problema planteado para la presente
investigacion tuvo fundamento real, ya que el desempefio laboral no estaba
bien visto por los clientes y tuvo que plantearse una medida para revertir la
situacién, que en este caso fue la implementacion de un plan de

capacitacion.

Al analizar los principales beneficios de la implementacion del plan de
capacitaciéon concluimos en que no solo impactan en el &mbito econémico,
al mejorar la satisfaccion del cliente con el desempefio de los trabajadores y
fidelizarlos con la empresa, sino que también tienen impacto en el
desarrollo personal de cada trabajador quiénes notan la diferencia en sus
capacidades para afrontar diversos problemas, para ejecutar su trabajo y

relacionarse con los clientes.
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Mediante el analisis comparativo de los resultados del diagnostico del
desemperio laboral de los trabajadores operativos del gimnasio Sport Club
de la ciudad de Trujillo obtenido antes y después de la implementacion del
plan de capacitacion y gracias al andlisis estadistico descriptivo, podemos
concluir que se ha demostrado que la implementaciéon de un plan de
capacitacion mejora el desempefio laboral de los trabajadores operativos
del gimnasio Sport Club de la ciudad de Trujillo, lo cual se demuestra
incluso con la aplicacién de la prueba estadistica Z al tener un estadistico

de valor 29 que considera nuestra hipétesis en la zona de aceptacion.
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RECOMENDACIONES

¢ Realizar de manera periddica una encuesta para conocer la percepcion del
cliente con respecto al desempefio de los trabajadores operativos del
gimnasio, ya que al no ser estatica, las opiniones van variando con el
tiempo y el conocerlas permitirdn plantear estrategias adicionales al plan de

capacitacion.

e Realizar un seguimiento de los beneficios que se derivaron de la
implementacion del plan de capacitacion asi como a las aplicaciones que le
dan los trabajadores, a la temética incluida en el plan de capacitacion, para
poder evaluar si todos los conocimientos adquiridos estan siendo aplicados

o si deben modificarse para futuros planteamientos de capacitacion.

e Medir periddicamente el desempefio de los trabajadores, no solo
recurriendo a la opinién del cliente sino también a la de los jefes y ente
comparieros de trabajo, brindandole a la empresa una vision mas general y

amplia.
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Anexo N° 01

ENCUESTA PARA CONOCER LA PERCEPCION DEL CLIENTE CON

RESPECTO AL DESEMPERNO DE LOS TRABAJADORES OPERATIVOS DEL

GIMNASIO SPORT CLUB DE LA CIUDAD DE TRUJILLO

Estimado cliente:

La presente encuesta busca conocer su percepcion con respecto al desempefio

de los trabajadores operativos.

Instruccion:

Marque con una X la alternativa que sea de su eleccion.

Sl

NO

1. Los trabajadores cumplen sus funciones

2.El comportamiento de los trabajadores es

adecuado dentro de las instalaciones

3. Los trabajadores responden acertadamente

frente a situaciones de presion

4. Los trabajadores son corteses en el trato

5.Los trabajadores tienen iniciativa al

momento de resolver un problema

6. Los trabajadores se preocupan siempre
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porque el servicio que recibe el cliente sea

Optimo

7. Es evidente que los trabajadores dominan

su trabajo

8.Los trabajadores actuan con rapidez ante la

solicitud de un cliente

9.Es evidente que los trabajadores son
cuidadosos con las instalaciones y las

mantienen en éptimas condiciones

10. Es notorio que los trabajadores se

identifican con la empresa

11.0térguele un puntaje del 0-10 al
desemperio de los trabajadores siendo O lo

mas bajo y 10 lo mas alto

GRACIAS.
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Anexo N° 02

ENCUESTA PARA CONOCER LA PERCEPCION DE LOS TRABAJADORES

OPERATIVOS CON RESPECTO A SU DESEMPENO LABORAL

Estimado trabajador:

La presente encuesta tiene por objetivo conocer su percepcion con respecto a su

desempeiio laboral. De esta forma buscamos beneficiarlo encontrando la manera

adecuada de ayudarlo a superar algun inconveniente que encuentre en su trabajo.

Instruccion:

Marque con una X la alternativa que sea de su eleccion.

Muy de

acuerdo

De

acuerdo

Ni en

acuerdo ni

desacuerdo

En

desacuerdo

Muy en

desacuerdo

1.Puedo resolver las quejas de
clientes de manera rapida y

adecuada

2. Frecuentemente escucho
guejas de mis comparieros de

trabajo con relacién al desempefio
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de su trabajo

3. Soy capaz de resolver
conflictos presentados durante el

desempeiio de mi trabajo

4. Estoy dispuesto a recibir

capacitacion

GRACIAS.
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