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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo elaborar un programa de capacitaciéon en
personal training y habilidades de atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio
brindado en la tienda Ripley en el area de deportes de la ciudad de Trujillo, siendo el
disefio de investigacion descriptivo y explicativo. El problema que se planted fue: ¢(De
qué manera un programa de capacitacion en personal training y habilidades de atencion
al cliente mejoraré la calidad de servicio? Como hipotesis se considero: La elaboracion
de un programa de capacitacién en personal training y habilidades de atencion al cliente
que mejorara la calidad de servicio. La poblacion con la que trabajamos es de 500 clientes
a nivel de Trujillo, de las cuales seleccionamos una muestra de 217 para ello aplicamos
un estudio metodoldgico en el que se utilizd encuestas tanto para los clientes como para
los 10 trabajadores del area de deportes de la tienda. En ambos casos, tanto para las
muestras de los trabajadores como para la de los clientes, se utilizdé de instrumento el
cuestionario. Obtuvimos resultados por parte de los clientes los cuales no estaban del todo
conformes con la calidad de servicio ofrecida. El desarrollo del trabajo, muestra que la
propuesta de capacitacion en calidad de servicio para los trabajadores de la tienda, en el
area de deportes, seria favorable. Se demuestra que la capacitacion es importante para la
mejoria y posicionamiento de la empresa, porque la calidad de servicio al cliente es uno

de los principales pilares para el triunfo de la misma.



ABSTRACT

This research aims to develop a training program in personal training and customer
service skills to improve the quality of service offered in the Ripley store in the area of
sports of the city of Trujillo, being the design of research descriptive and explanatory.
The problem that arose was: How would a training program in personal training and
customer service skills improve the quality of service? As hypothesis, it was considered:
The development of a training program in personal training and customer service skills
that will improve the quality of service. The population with which we work is 500 clients
at Trujillo level, of which we selected a sample of 217 for this we applied a
methodological study in which surveys were used both for customers and for the 10
workers in the sports area of the store. In both cases, the questionnaire was used for both
worker and client samples. We obtained results on the part of the clients who were not
completely in agreement with the quality of service offered. The development of the work
shows that the proposal of training in quality of service for shop workers, in the sports
area, would be favorable. It is demonstrated that the training is important for the
improvement and positioning of the company, because the quality of customer service is

one of the main pillars for the success of it.
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CAPITULO [
INTRODUCCION



1.1. Formulaciéon del Problema
1.1.1. Realidad Problemética:

Ripley es una empresa multinacional y analizando la realidad en la ciudad de
Trujillo, encontramos que en la tienda Ripley, en el &rea de deportes, la
empresa atraviesa por una etapa en la que su calidad de atencidn al cliente ha
disminuido y esto se hace notar pues sus empleados no cuentan con la
capacitacion adecuada, puesto que no poseen adecuadas habilidades de
atencion al cliente, lo cual se refleja en la calidad del servicio brindado. Los
clientes expresan su insatisfaccion con el servicio ya que para poder recibir
ayuda deben de esperar un tiempo excesivo, y muchas veces no cuentan con
el suficiente personal (Pérez, 2014). Lo anterior refleja un descuido de la
direccion de la empresa hacia sus empleados, en el sentido que no se estarian
preocupando por mejorar sus habilidades de atencion al cliente, que
finalmente se refleja en la mala calidad del servicio brindado.

Hoy en dia es de gran importancia medir la calidad del servicio que brinda a
sus clientes para conocer asi su nivel de desempefio actual, y posteriormente
lograr su satisfaccion total, ademas de esforzarse en exceder sus expectativas
para generar relaciones redituables con los mismos. Resulta obvio que, para
que los clientes se formen una opinion positiva, la empresa debe satisfacer
sobradamente todas sus necesidades y expectativas. Esto es lo que se
denomina calidad de servicio. Por tanto, si satisfacer las expectativas del
cliente es tan importante como se ha dicho porque repercute en la calidad de
servicio (Ramos, 2005); entonces es necesario disponer de informacion
adecuada sobre la vision de los clientes y el negocio, que contenga aspectos
relacionados con sus necesidades y con los atributos en los que se fijan para
determinar el nivel de calidad conseguido, igualmente la empresa no ha
realizado capacitaciones sobre estos temas después de un periodo de
induccion, siendo importante y necesario las capacitaciones constantes
porque las personas con el tiempo pierden sus capacidades intelectuales y

fisicas.



1.1.2.

1.1.3.

En tanto, analizando el contexto de la ciudad en la que nos encontramos, en
donde todas las empresas en especial la de servicios pretenden satisfacer al
cliente de la mejor manera posible pero lamentablemente no todas consiguen
este propdsito con éxito (Idelfonso, 2008). Tal es el caso de la tienda Ripley,
en el area de deportes, que muchas veces afronta el dilema de conjugar el
producto que ofrece con la del servicio a brindar. De esta forma, la calidad
del servicio y la atencion al cliente brindado en los establecimientos se
convierte en un elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora
y perdurable en el tiempo a aquellas organizaciones que tratan de alcanzarla,
ademas nunca ante se capacito en habilidades de atencién al cliente y calidad

de servicio.

Enunciado del problema

¢De que manera un programa de capacitacion en personal training y
habilidades de atencidn al cliente mejorara la calidad de servicio brindado en

latienda Ripley en el area de deportes, de la ciudad de Trujillo en el afio 2016?

Antecedentes:

Para nuestra investigacion hemos creido conveniente utilizar los siguientes

antecedentes:

1.1.3.1. Antecedentes internacionales:

Lascurain (2012), en su tesis, Diagnostico y propuesta de mejora
de calidad en el servicio de una empresa de unidades de energia
eléctrica interrumpida. Universidad Iberoamericana MEéxico,

concluye:

De acuerdo a lo obtenido en este andlisis, mientras el flujo de
comunicacion no se de en todos los sentidos, facilitando el

desarrollo de un paquete de servicios que brindarle al cliente,



1.1.3.2.

e no se obtendran resultados que ayuden a mejorar la
satisfaccion del cliente y por lo tanto la lealtad de
los clientes.

Perdomo (2007) en su tesis, La calidad de atencion al
cliente del centro de negocios norte del banco Propia E.A.P
Barquisimiento. Universidad Centroccidental Lisandro
Alvarado. Venezuela, concluye:

e Los resultados obtenidos a través de esta investigacion
permitiran mejorar la situacion actual, a través de la
aplicacion de factores basicos necesarios para ofrecer
un servicio de calidad, partiendo del conocimiento de
que tan satisfechos se encuentran sus clientes con los
servicios ofrecidos, lo que permitira mejorar las
politicas referentes al servicio que la organizacion
ofrece y la atencion al cliente para lograr asi sus
objetivos, alcanzar la excelencia , y asi posicionarse aun

mas en el mercado.

Antecedentes Nacionales:

Pérez (2014), en su tesis, La calidad del servicio al cliente y su
influencia en los resultados econdmicos y financieros de la
empresa restaurante campestre S.A.C. periodo enero a septiembre
2011 — 2012. Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo -

Chiclayo, concluye:

e Se hace énfasis al proceso sistematico, por medio del cual se
planifica, dirige, organiza, controla y evalta el trabajo de los
miembros de una organizacion social. A través de este proceso,
se logra que las cosas se realicen de la mejor manera,

optimizando al maximo los recursos disponibles (estos recursos



1.1.3.3.

pueden ser fisicos o materiales, econdmicos y humanos) y de
esta manera obtener una reduccion de la energia y el tiempo
para realizar las tareas. El objetivo esencial de la
administracion es la productividad, ello implica eficacia y
eficiencia en el uso de los recursos disponibles para llevar a

cabo el buen manejo de la empresa.

Ramos y Benites (2004) en su tesis, 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. Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo -

Chiclayo, concluye:

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 Lapercepcion 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.

Antecedentes Locales:

Urbina (2014) en su tesis, Calidad de servicio que brindan los
funcionarios de orientacion al contribuyente de la intendencia
regional la Libertad — SUNAT Trujillo y su influencia en la
satisfaccion del usuario en el periodo 2013. Universidad Nacional

de Trujillo, concluye:

e “La Calidad Atencion en las oficinas de orientacion al
contribuyente en la Intendencia regional La Libertad — SUNAT

es mala llegando a un 51% vy regular en un 43%, que



1.1.4.

acumulando los resultados resulta que dicho servicio es

ineficiente”.

Martell y Sdnchez (2013) en su tesis, Plan de capacitacion para

mejorar el desempefio de los trabajadores operativos del gimnasio

“sport club” de la ciudad de Trujillo. Universidad Privada Antenor

Orrego, concluye:

e EIl 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 situacion, que en este

caso fue la implementacion de un plan de capacitacion.

Tomando como referencia los antecedentes antes mencionados tanto
internacionales, nacionales y locales podemos observar que se ha estudiado
como la calidad de servicio, juega un papel fundamental en cuanto a la
satisfaccion y fidelidad de los clientes para alcanzar el éxito y el
posicionamiento de cada una de las empresas antes estudiadas. Por otro lado,
no se ha estudiado lo relacionado a la capacitacion del personal para mejorar
sus habilidades y destrezas en cuanto a atencién y calidad de servicio, por lo
tanto, es de suma importancia implementar programas de capacitacion
personalizados a cada uno de los colaboradores con la finalidad de alcanzar a

la excelencia y un mejor manejo de la empresa.

Justificacion

1.1.4.1. Tedrica

Una capacitacién es en esencia poner en marcha el proceso de
aprendizaje del empleado y contribuir a la mejora de su desempefio de
las habilidades. En tanto la presente investigacion, indica que la
calidad del servicio de la tienda Ripley, en el area de deportes de
Trujillo, mejorara con la implementacion de un programa de

capacitacion en habilidades de atencion al cliente.



1.1.4.2. Metodoldgica

En esta investigacion se efectuo el diagndstico del desempefio de los
trabajadores, mediante la aplicacion de una encuesta a los clientes
quiénes estan en contacto diario con los trabajadores de la tienda.
Ademas, se conocid la predisposicion de los trabajadores de recibir
capacitacion, mediante la aplicaciébn de una encuesta antes de

implementar el programa de capacitacion.

1.1.4.3. Préctica

La presente investigacion resultd beneficiosa para la tienda Ripley, en
el area de deportes y para los clientes de la mencionada tienda. La
investigacion propone un programa de capacitacion que contribuya a
solucionar el problema del desempefio de las habilidades de atencidn,
de los trabajadores de la tienda Ripley, en el area de deportes, de la

ciudad de Trujillo.

En tal sentido la tienda 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 se colocaron en el primer

lugar de departamentos en el interior de la tienda.

La elaboracion de un programa de capacitacion para el personal
llenard ese vacio detectado, ya que la capacitacion constante
contribuye con la mejora del desempefio de los trabajadores para el

beneficio de la tienda, ademés de aumentar cantidad de clientes.

1.2. Hipotesis

La elaboracion de un programa de capacitacion en personal training y habilidades de
atencién al cliente mejorara la calidad del servicio brindado en la tienda Ripley, en

el area de deportes, de la ciudad de Trujillo en el afio 2016.



1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Elaborar un programa de capacitacion en personal training y habilidades de
atencion al cliente que permita mejorar la calidad del servicio brindado en la
tienda Ripley, en el area de deportes, de la ciudad de Trujillo, en el afio 2016.

1.3.2. Objetivos Especificos

1. Describir la capacitacion en personal training y habilidades de atencién al
cliente con la finalidad de determinar el nivel de calidad de servicio

brindado en la tienda Ripley, en el area de deportes de la ciudad de Trujillo.

2. Disefiar un programa de capacitacion en personal training y habilidades de
atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio en la tienda Ripley,

en el area de deportes de la ciudad de Truijillo.

3. Evaluar los resultados obtenidos después de la implementacion del
programa de capacitacion en personal training y habilidades de atencidn al
cliente para mejorar la calidad de servicio en la tienda Ripley, en el area de

deportes de la ciudad de Trujillo.



CAPITULO II

MARCO TEORICO Y
CONCEPTUAL



2.1. Marco Tebrico

2.1.1. Capacitacion en personal training (Variable Independiente)

2.1.1.1.

2.1.1.2.

Antecedentes:

Los primeros registros de personal training se remontan a los afios
donde el fisicoculturismo comenzaba a ser popular y se entrenaba
a figuras de la época. Los hermanos Weider fueron los mas
conocidos dentro de esta profesion. Pero este tipo de entrenamiento
estaba organizado solo para el &mbito del gimnasio y no ocupaba
otro objetivo mas que ganar torneos del deporte mencionado.

Algunos pueden decir que Vic Tanny fue uno de los pioneros al
abrir en el '47 un centro de ejercicio en Santa Monica - California
y que se dedicO a entrenar personajes famosos del cine o
empresarios exitosos en forma personal. Debemos recordar que
estos fueron afios de posguerra y que la actividad fisica no era

todavia el fendmeno que conocemos hoy.

Por otro lado, una gran mayoria de personas empezo a utilizar este
método en otros &mbitos no solo en lo referente al deporte, sino
también tuvo una adaptacion como un método para mejorar los
recursos humanos de una empresa y asi aumentar su productividad,
tales es el caso como algunas empresas de Espafia y otras

nacionales.

Concepto:

Roberts (1997) sefiala que es una actividad que busca satisfacer las
necesidades especificas de sus clientes, teniendo en cuenta sus
limitaciones y preferencias, partiendo de un conocimiento tanto

fisico como psicolégico del cliente.

Capacitacion
Chiavenato (2012) sefiala que los procesos basicos en la

administracién de personal son cuatro: transmisién de informacién,

desarrollo de habilidades, desarrollo o modificacion de actitudes,
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desarrollo de conceptos, cada de uno de estos subsistemas son
interdependientes y estrechamente relacionados: Consiste en la
planeacion, la organizacion, el desarrollo, la coordinacion y el
control de técnicas, capaces de promover el desempefio eficiente
del personal. Significa conquistar y mantener personas en la
organizacion, que trabajen y den el maximo de si mismas con una

actitud positiva y favorable.

Los objetivos de la ARH son:

1. Crear, mantener y desarrollar un conjunto de recursos
humanos con habilidades y motivacién suficientes para
conseguir los objetivos de la organizacion.

2. Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales
que permitan la aplicacion, el desarrollo y la satisfaccion plena
de los recursos humanos y el logro de los objetivos
individuales.

3. Alcanzar eficiencia y eficacia con los recursos humanos

disponibles.

Dolan (2007) establece que sus propias definiciones sobre la
funcion de Capacitacion, nos dice que la capacitacion del empleado
consiste en un conjunto de actividades cuyo propdsito es mejorar
su rendimiento presente o futuro, aumentando su capacidad a traves
de la mejora de sus conocimientos, habilidades y actitudes. El
programa de capacitacion implica brindar conocimientos, que
luego permitan al trabajador desarrollar su labor y sea capaz de

resolver los problemas que se le presenten durante su desempefio.

Para (Dessler 2011) la capacitaciébn es un instrumento de
planificacion 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
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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:

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

* Objetivos generales

* Horas, temas y subtemas

Dessler (2011) establece que una capacitacién consiste, en
proporcionar a los empleados nuevos o actuales, las habilidades
necesarias para desempefiar su trabajo. La capacitacion, por tanto,
podria implicar mostrar a un operador de maquina como funciona
su equipo, a un nuevo vendedor como vender el producto de la
empresa, 0 inclusive a un nuevo supervisor cOmo entrevistar y

evaluar a los empleados.

El entrenamiento para Chiavenato (2009) es un proceso educativo
de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada,
mediante el cual las personas aprenden conocimientos, actitudes y
habilidades, en funcion de objetivos definidos. El entrenamiento
implica la transmision de conocimientos especificos relativos al
trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y
del ambiente, y desarrollo de habilidades. Cualquier tarea, ya sea

compleja o sencilla, implica necesariamente estos tres aspectos.

Definicién de capacitacion

Amaya (2005) establece que la capacitacion es la traduccion de las
expectativas y necesidades de una organizacion en un 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 capacitacién es toda actividad realizada en una

organizacion, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar
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2.1.1.3.

la actitud, conocimiento, habilidades o conductas de su personal y
que la necesidad de capacitacion surge cuando hay diferencia entre
lo que una persona deberia saber para desempefar una tarea, y lo
que sabe realmente. Estas diferencias suelen ser descubiertas al

hacer evaluaciones de desemperio.

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 que las etapas del proceso de capacitacion

son las siguientes:

Etapas del proceso de capacitacion: El autor Chiavenato (2009)

sefiala que son las siguientes:

a) Analisis de las necesidades

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

» Evaluar a los participantes para asegurar que el programa
se ajuste a sus niveles especificos de educacion,
experiencia y competencias.

» Establecer los objetivos de un programa formal de

capacitacion.

b) Disefio de la instruccion
* Reunir objetivos, métodos, recursos, descripcion y
secuencia del contenido, ejemplos ejercicios y actividades
de la instruccion.
» Organizarlos en un programa.

» Elaborar un programa formal de capacitacion.

c) Validacion

» Presentar y validar previamente la capacitacion.
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» Basar las revisiones finales en resultados piloto para

garantizar la eficacia del programa.

d) Aplicacion
» 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) Evaluacién y seguimiento
Evaluar el éxito del programa de acuerdo con:

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

« 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

desempefio laboral.

2.1.1.4. Determinacién de necesidades de capacitacion:
Para Reza (2006) nos dice que 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 evaluacién de desempefio es posible descubrir no
sOlo a los empleados que vienen efectuando sus tareas por

debajo de un nivel satisfactorio, sino también averiguar qué

14



2.1.15.

sectores de la empresa reclaman una atencion inmediata de los

responsables del entrenamiento.

Observacion

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

problemas disciplinarios, alto indice de ausentismo, etc.

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

entrenamiento.

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.

Objetivos de la capacitacion

Para Robbins (2012) establecer objetivos de la capacitacion

concretos y medibles es la base que debe resultar de la

determinacion de las necesidades de capacitacion:

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

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.
Proporcionar a la empresa recursos humanos altamente
calificados en términos de conocimiento, habilidades y

actitudes para un mejor desempefio de su trabajo.
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2.1.1.6.

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

* Lograr cambios en su comportamiento con el proposito de
mejorar las relaciones interpersonales entre todos los miembros

de la empresa.

Beneficios de capacitar

Para Dolan (2007) los beneficios de capacitar., permiten evitar la
obsolescencia de los conocimientos del personal, que ocurre
generalmente entre los empleados mas antiguos si no han sido

reentrenados.

También permite adaptarse mas rapido a los cambios sociales,
como la situacion de las mujeres que trabajan, el aumento dela
poblacion con titulos universitarios, la mayor esperanza de 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 mas se beneficiardn en los mercados

competitivos que llegaron para quedarse.

Para complementar lo expuesto, citamos a Dessler (2004) quien

cita los siguientes beneficios del proceso de capacitacion:

» Ayuda a prevenir riesgos de trabajo.
» Produce actitudes mas positivas entre los trabajadores.

» Crea una mejor imagen de la empresa.
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2.1.1.7.

+ Facilita que el personal se identifique con la empresa.
* Ayuda a solucionar problemas.
* Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

* Promueve la comunicacion en la organizacion.

Personal Training

Al respecto Roberts (1997) sefiala que, es un proceso de
entrenamiento donde el profesional esta exclusivamente al servicio
del cliente, que planifica respetando las afinidades y preferencias
del mismo y que controla, tanto durante y después de la ejecucion

del programa a través de la evaluacion de la aptitud fisica.

Las funciones que debe de cumplir un entrenador personal son muy

diversas, algunas de ellas son:

e Reclutar clientes.

« Diagnosticar sus necesidades y conocer sus preferencias.

o Evaluar para diagnosticar la aptitud fisica.

« Planificar los programas.

o Administrar evaluaciones que acrediten los progresos de sus
clientes.

o Conocer las modificaciones fisiologicas del organismo.

o Conocer enfermedades donde el ejercicio forma parte del
tratamiento.

o Conocer de deportes y de las actividades al aire libre.

o Dominar conocimientos de psicologia basica.

o Dominar técnicas de ensefanza.

Como podemos ver es muy amplia la gama de conocimientos que
se deben tener para ejercer esta profesion correctamente que se esta
llevando con mas fuerza en el area deportiva y también en la de

recursos humanos.
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2.1.1.8.

Atencion al cliente

Para Chiavenato (2009), el servicio al cliente es el conjunto de
estrategias que una compafiia disefia para satisfacer mejor que sus
competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes
externos. De esta definicion deducimos, que el servicio de atencion

al cliente es indispensable para el desarrollo de una empresa.

Elementos de servicio al cliente:

Segln Robbins (2012) en el servicio al cliente participan varios
elementos: el cliente, el personal de contacto o sea el personal del
almacén o negocio, el soporte fisico o local, exhibicion. El personal
de contacto es quien se enfrenta a las diferentes situaciones con el
cliente que se conocen como los momentos de verdad y el servicio
mismo. Con estos cuatro elementos mencionados interactuan de
una manera simultanea: el sistema de organizacion interna y los

demas clientes.

El cliente, ya lo hemos mencionado, es el consumidor objetivo del
servicio. Es el elemento primordial, si no hay cliente no hay
servicio, y debemos indicar que su presencia es absolutamente
indispensable. El soporte fisico, se refiere al soporte material
necesario para la prestacion del servicio. De este soporte fisico se
sirven, el personal de contacto, el cliente y ambos a la vez. Se
divide en los instrumentos necesarios, para la prestacion del
servicio como son los muebles, las maquinas, los exhibidores, etc.
Y el entorno o ambiente, decoracion, merchandising, uniformes,
etc. El servicio mismo, que depende de la estrategia y plan de
accion trazados y el personal de contacto. Los elementos que
participan en una estrategia de servicio son: el cliente, el soporte

fisico, el personal de contacto y el servicio mismo.

Importancia del servicio al cliente:
Segun Dessler (2011) en el mundo globalizado en el cual nos

encontramos, la competencia de las empresas es cada vez mayor.
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Por eso, las compafiias ademas de enfocarse en sus productos se

ven en la necesidad de dirigir sus estrategias en el mejoramiento

del servicio al cliente, factores importantes que los clientes

requieren en una buena atencién al cliente.

a) Ventajas del servicio

Los representantes de servicio al cliente deben
desempefiar tanto una funcién reactiva como proactiva
para conservar a los clientes. En su funcién reactiva
resuelven problemas para satisfacer al cliente. En su
funcién proactiva, se anticipan a los deseos y necesidades
de los clientes y determinan como su empresa puede
satisfacerlos.

Los estudios demuestran que los clientes valoran el
servicio méas que la calidad y el precio de los productos.
En la actualidad, algunas de las compafiias mas exitosas

se han distinguido prestando el mejor servicio al cliente.

b) Punto de vista del cliente

A los ojos del cliente, todo empleado representa a la
empresa. Por esta razén, en cada experiencia que el
consumidor tiene con un representante de ventas se
determina la continuidad o cancelacion de las
negociaciones.

Cuando un cliente tiene una mala experiencia con una
empresa, se lo contara, en promedio, a entre 8 y 16
personas. De hecho, son muy contados los clientes que se

guejan ante la compaifiia, sencillamente se van a otra parte.

c) Lealtad del cliente

La mayor parte de las ventas de un negocio proviene de
sus clientes leales, ya que estos repiten sus compras,
recomiendan la empresa a otros clientes, compran
diversos articulos y se resisten al atractivo de los

competidores.
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* Cuesta de cinco a 10 veces mas atraer clientes que

conservar a los existentes.

2.1.2. Calidad de Servicio (Variable Dependiente)

2.1.2.1. Concepto

Segun Idelfonso (2008) es el conjunto de actividades de naturaleza

casi siempre intangible que se realiza a través de la interaccion entre

el cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el

objeto de satisfacerle un deseo o necesidad.

Los principales componentes por los que los clientes califican la

calidad de servicio son:

Confiabilidad

La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura, exacta y
consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio
desde la primera vez. Los consumidores pueden preguntarse si

sus proveedores son confiables.

Accesibilidad
Las empresas de servicios especialmente deben facilitar que los

clientes contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido.

Respuesta
Se entiende por tal la disposicion atender y dar un servicio
rapido. Los consumidores cada vez somos mas exigentes en éste

sentido. Queremos gue se nos atienda sin tener que esperar.

Seguridad
Los consumidores deben percibir que los servicios que se le
prestan carecen de riesgos, que no existen peligros ni dudas

sobre la bondad de las prestaciones.
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o Empatia.
Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para
saber como se siente. Es ocupar el lugar del cliente en cuanto
a tiempo el cual es valioso para él, en cuanto a conocer a fondo

sus necesidades personales.

e Tangibles.
Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion deben ser

lo mejor posible y limpio.

Para Perdomo (2007) la calidad del servicio es un elemento
importante para definir un servicio ofrecido, y un buen
posicionamiento de una empresa, ya que con base en este criterio el
consumidor establece la diferencia entre el servicio de una empresa
y el de sus competidores. En servicios, la calidad es mas dificil de
probar porque un servicio se consume en el mismo momento en que

se produce.

Lograr una definicion concluyente de la calidad es dificil. Existen
demasiados matices que intervienen en dicho concepto, también son
maltiples los enfoques y puntos de vista que se analizan, sin embrago

existen fundamentalmente dos formas béasicas de concebir la calidad:

Desde la dptica de la empresa, que se traduce en gque un Servicio es
aquel que responde a las especificaciones con que se ha sido
disefiado, es decir, que no se han cometido errores respecto al
procedimiento inicialmente establecido para la prestacion del

servicio.
Desde la dptica del cliente, que se traduce en considerar que el tnico

juez valido para certificar la calidad de un servicio es el cliente que

lo recibe y/o lo percibe.
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2.1.2.2.

Dado que las necesidades de los clientes no son estaticas sino
dindmicas y varian constantemente, los servicios deben tener

atributos que se adecuen a estas variaciones.

Los servicios deben poseer atributos relacionados con su concepcion
y desempefio, adaptados a esas necesidades, por otra parte, no es
conveniente olvidar que las necesidades de los clientes cambian y
por tanto deben ser foco de atencion permanente.

Existe una estrecha interrelacion entre las necesidades (conocidas o
desconocidas, implicitas o explicitas), se modifican por las
percepciones que a su vez modifican nuestras expectativas. Por otra
parte, las expectativas tienen mas que ver con el nivel de servicio
que los clientes creen que se les debe dar, teniendo en cuenta sus

necesidades y percepciones de la oferta del servicio.

Naturaleza del servicio y la calidad:

El autor Chiavenato (2009), menciona que las operaciones
empresariales son siempre una mezcla de transformacion de

materiales y servicios.

Esta combinacion se presenta en cinco niveles donde se puede
encontrar desde bienes tangibles con un bajo nivel de servicio
(comida preparada) y hasta servicios puros (consultoria), pasando por
bienes con servicio intensivo(automoviles), hibridos (comida rapida)
y servicios con uso intensivo de equipo tangible (transportacion
aérea). Los sistemas de calidad conocidos se crearon inicialmente
para la operacion tangible de las empresas, y adn hoy no han
alcanzado el desarrollo que los procesos de servicios requieren para

ser mas competitivos.

Para Chiavenato (2009) existen diversos beneficios que toda empresa

u organizacion pueden obtener al lograr la satisfaccién de sus
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2.1.2.3.

clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que
brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la
satisfaccion del cliente:

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

adicionales en el futuro.

Segundo Beneficio: EIl cliente satisfecho comunica a otros sus
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.

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:

a. La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas)
b. Difusion gratuita (que se traduce en nuevos clientes)

c¢. Una determinada participacion en el mercado.

El valor del cliente:

Para Amaya (2005) es posible que los clientes sean el recurso mas
importante con el que puede contar una empresa. Como se sabe, los
esfuerzos de todos los integrantes de la organizacion deben orientarse
hacia la satisfaccion y el cumplimiento de las expectativas de los
clientes; de ser asi, éstos la favoreceran con su compra
permanentemente. Los Unicos activos que deben de importar a una

empresa son los clientes rentables y leales. Sin embargo, el desarrollo
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de tales caracteristicas de los clientes es responsabilidad de la propia
empresa. La rentabilidad se obtendra mediante un proceso de calidad
que permita operar con un nivel de costos, de tal forma que se puede
obtener un margen atractivo de ganancia. Es imposible que una sola
organizacion, que opera en un mercado altamente competitivo, puede
fijarle condiciones a éste. Las condiciones de precio, de calidad,

tiempo de entrega y servicio las determinan por los consumidores.

En la cultura organizacional, el valor del cliente debe tener un
significado muy alto. Todos en la empresa deben estar conscientes de
la importancia en dejar satisfecho a un cliente y de tratarlo con
calidad. Siempre se necesita de clientes, y se precisa hacer todo lo
que sea necesario para que ellos también necesiten de la empresa, de
manera que se forme una relacion permanente de interés mutuo.
Como dice Deming, “Un cliente repetitivo deja 10 veces mas
beneficios financieros que un cliente convencido mediante camparias
publicitarias” Un cliente satisfecho, ademas de repetir sus compras

en el futuro, sera la mejor publicidad que los productos puedan tener.

Todos los clientes son de igual manera importantes si se tiene una
vision a largo plazo. El cliente que hoy compra una cantidad
insignificante puede crecer hasta convertirse en un gran consumidor;
mientras que el gran cliente de hoy puede dejar de existir el dia de
mafiana. Todo evoluciona, no es posible predecir que alguien vaya a

ser para siempre el mas importante.

Las empresas deben de estar seguras de que sus empleados
encargados de atender clientes cuentan con el entrenamiento
apropiado, pero sobre todo tengan una cultura de calidad hacia el

servicio.

Identificacion de los clientes:
Para Chiavenato (2009), lograr clientes satisfechos, la empresa trata

de identificar a sus clientes y las necesidades de estos, para asi
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desarrollar procesos y estrategias que permitan ofrecerles valor a

través de sus productos y servicios.

Si se pretende comprender la importancia de satisfacer el término
“Cliente”. Los clientes son aquellos que consumen los productos o
servicios de la organizacion, por lo tanto, su principal objetivo es que
todos los consumidores reciban un producto o servicio de calidad
resultado de una larga cadena en la que, a través de diversos procesos
los consumos reciben valor hasta llegar (si ha existido calidad en todo
recorrido) al que finalmente desean, necesitan y esperan los
consumidores. Lograrlo requiere de ir descomponiendo todos los
eslabones mayores de la cadena de procesos y subprocesos que,
relacionados entre si, aseguraran que el consumidor reciba el valor
que espera y requiere. La descomposicion partira de conocimiento y
entendimiento del consumidor, por lo que es necesario definir los
diversos tipos de consumidores, asi como los diferentes papeles que

pueden asumir.

La decision de adquirir un producto o un servicio no siempre
corresponde por completo a los consumidores que finalmente lo
utilizaran. En este proceso intervienen dos agentes. Asi, por ejemplo,
en el caso de alimento para animales domésticos, el duefio de éstos
decide que marca y tipo de alimento comprarle, y en de una persona
enferma, su médico dira que medicamentos serdn mas conveniente
para su recuperacion. Los papeles que adopten estos agentes son en
mayor medida el resultado de la mezcla de necesidades fisiologicas,
psicoldgicas del consumidor, asi como de factores culturales que
influyen en el proceso de evaluacion y seleccién de lo mejor. Al
analizar el proceso de adquisicién de un producto o servicio, se
percibe que intervienen, por un lado, el consumidor, el comprador y
el que asumiré el costo econdmico (que podria ser el mismo individuo
u organizacion) y, por el otro, individuos u organismos externos que

aconsejan, obligan, prohiben o presionan la decision de los anteriores.
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Identificacion o creacidn de la necesidad:

Para Chiavenato (2009) el consumidor o algun agente externo que
influye en él, identifica o crea una necesidad. Si se trata de una
necesidad fisiologica bésica de subsistencia, los propios mecanismos
internos de consumidor le haran saber de la presencia de ésta; por
ejemplo, nutrientes, abrigo, suefio, sed, etc. Si esta necesidad
fisiologica, pero no de subsistencia, como golosinas, cigarros u otros.
Cuando se trata de una necesidad psicolégica como el cine, la
television, la lectura o la ropa de marca. También existira un agente
externo que genere el deseo de satisfacerla, como pueden ser la
publicidad o el consejo de una persona.

Busqueda de opciones para satisfacer la necesidad:

Para Chiavenato (2009) el consumidor buscara las opciones
disponibles para satisfacer la necesidad, segun sean los atributos y
cualidades que ellas ofrezcan, siempre que no excedan las
condiciones puestas por el que asumird el costo econdmico.
Normalmente es responsabilidad del proveedor hacer saber de la
existencia y caracteristicas de sus productos y servicios a los
consumidores a través de algun tipo de publicidad u durante el mismo
proceso de venta. En esta etapa, se presentan las promesas de los
vendedores que después seran el cimiento de las expectativas que
creara el consumidor. Los vendedores tienen que desarrollar
relaciones redituables con los clientes este es el principal objetivo de

la empresa.

Evolucion del servicio al cliente:

Segun Dolan (2007) sefiala que el concepto tradicional que se tenia
del servicio al cliente era la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del cliente, fundamentalmente amabilidad, atencion. En
la actualidad, se tiene un nuevo concepto de servicio y dice que es
una estrategia empresarial orientada hacia la anticipacion de las
necesidades y expectativas del valor agregado de los clientes,

buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes
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actuales como la atraccion de nuevos clientes, mediante la provision
de un servicio superior al de los competidores. Las razones por la cual
se impone esta nueva vision es que hay un facil acceso a una cantidad
de datos, exigen mayor valor agregado, quieren que los proveedores
los conozcan en detalles, tiene una gran variedad de opciones,
colocan un enorme valor en la facilidad, rapidez conveniencia con
que puedan adquirir bienes y servicios. Pero el énfasis recae en
establecer una relacion a largo plazo y de servicio integral, en
satisfacer la totalidad de las necesidades de servicios al cliente, y en
disminuir la necesidad o el deseo del cliente de fragmentar sus
asuntos entre varias instituciones. Toda esta nueva situacion se da
porque el cliente en este entorno tiene y valora nuevos elementos del
servicio tales como el tiempo, oportunidad soluciones

individualizacion y amabilidad.

2.2. MARCO CONCEPTUAL

Atencion al cliente: Es el conjunto de estrategias que una compaiiia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus
clientes externos. Chiavenato (2009).

Buen servicio. Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y
lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. (Dolan, 2009).

Calidad de servicio. Conjunto de actividades de naturaleza casi siempre
intangible que se realiza a través de la interaccion entre el cliente y el empleado
y/o instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o
necesidad. (Idelfonso, 2008)

Capacitacion. Es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera
sistémica y organizada por medio del cual las personas adquieren conocimientos,
desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos, respondiendo a
sus necesidades. (Chiavenato, 2009).

Comunicacion. La comunicacion es el proceso mediante el cual se transmite

informacion de una entidad a otra. (Gonzéles, 2007).
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Habilidad. La Habilidad es la capacidad del hombre para realizar cualquier
operacion (actividad) sobre la base de la experiencia anteriormente recibida.
(Chiavenato, 2009).

Higiene laboral. Esté relacionada con las condiciones ambientales de trabajo que
garanticen la salud fisica y mental, y con las condiciones de bienestar de las
personas. (Reza, 2006).

Motivacion. Es el impulso y el esfuerzo para satisfacer un deseo o meta. En
cambio, la satisfaccidn esta referida al gusto que se experimenta una vez cumplido
el deseo. (Gonzales, 2007).

Personal Training: Es un proceso de entrenamiento donde el profesional esta
exclusivamente al servicio del cliente, que planifica respetando las afinidades y
preferencias del mismo y que controla, tanto durante y después ejecucion del
programa a traves de la evaluacion de la aptitud fisica (Roberts, 1999).

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. (Reza, 2006).

Satisfaccion del cliente. Es el nivel del estado de animo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas. (Dessler, 2011).

Servicio al cliente. Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de
naturaleza casi siempre intangible que se realiza a través de la interaccion entre el
cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de

satisfacerle un deseo o necesidad. (Gonzales, 2007).
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CAPITULO 111
MATERIALY
PROCEDIMIENTO



3.1. Material

3.1.1.

Poblacion

La poblacion lo constituyen los 500 clientes que acuden a la tienda
semanalmente en promedio (dato proporcionado por la gerencia de la
empresa), al area de deportes y los 10 empleados los cuales laboran de la
tienda Ripley, en el Mall Aventura Plaza de la ciudad de Trujillo en el afio
2016.

Tabla N° 01: Distribucion de la poblacion

3.1.2.

3.1.3.

SEXO TOTAL %
Masculino 221 44.20
Femenino 279 55.80

TOTAL 500 100

Fuente: Datos proporcionados por la gerencia de la empresa.

Marco de Muestreo

Se realizé6 mediante muestreo aleatorio simple.

Muestra

La muestra estd conformada por 217 clientes semanales y los 10 empleados
los cuales laboran de la tienda Ripley, en el Mall Aventura Plaza de la ciudad
de Trujillo en el afio 2016.Para obtener esa cifra se usé la férmula y los datos

siguientes:

N*Zz*p*q
e2x(N—1)+Z%xp=xq
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Tabla N° 02: Distribucién de la muestra

SEXO TOTAL %
Masculino 96 44.20
Femenino 121 55.80

TOTAL 217 100

Fuente: Datos proporcionados con la obtencion de la muestra.

3.1.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

» Técnicas:

La encuesta: Para recopilar la informacion, directamente de la variable de
estudio, la primera encuesta se baso en 10 preguntas la cual busco obtener
la apreciacion del cliente con respecto al desempefio de las habilidades de
los trabajadores, haciendo sobresalir los puntos a reforzar y que fueron
incluidos en la capacitacion. La segunda consto de 8 preguntas en las que
se mide el desempefio que tienen los empleados referentes a las

necesidades de capacitacion.

> Instrumentos:

El instrumento que se utiliz6 en la investigacion fue el cuestionario, que

se baso en respuestas de escalas de intensidad o de apreciacion personal.

3.2. Procedimientos

3.2.1. Disefio de contrastacion
La investigacion es de tipo cuasi — experimental, debido a que consistio
fundamentalmente en determinar de qué manera influye una capacitacién

en personal training y habilidades de atencion al cliente, con respecto a la
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calidad de servicio brindado en la tienda Ripley en el Mall Aventura Plaza

de la ciudad de Trujillo.

En relacion al proceso de recoleccion de datos que se utiliz, se repartieron
las encuestas a 10 empleados que laboran en el area de deportes y a 217
clientes que acuden semanalmente al area de deportes de la tienda Ripley.
Las encuestas se aplicaron en un tiempo de aproximadamente dos semanas

entre el 24 de abril y el 8 de mayo.

El disefio de recoleccion de datos se realiz6 por medio del programa Excel
2013.

Se procedio al analisis de la informacion por medio de Excel, gracias a
estos datos se estructuraran los graficos y tablas que presentaran en esta

investigacion.

La presente investigacion obedece al disefio de contrastacion de tipo cuasi

- experimental:

X Y

Donde:

X : Representa la capacitacion en personal training y habilidades de
atencidn al cliente, en el area de deportes de la tienda Ripley, en el
Mall Aventura Plaza de la ciudad de Trujillo.

D : Representa al diagndstico realizado

Y :Representa la consecuencia, es decir, la calidad de servicio en el area
de deportes de la tienda Ripley, en el Mall Aventura Plaza de la

ciudad de Trujillo.
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3.2.2.

3.2.3.

IM: Representa a la plantacion del programa de capacitacion en personal
training y habilidades de atencidn al cliente, en el area de deportes de
la tienda Ripley, en el Mall Aventura Plaza de la ciudad de Trujillo.

Esto significa que la informacion recolectada nos permitio inferir que el
diagndstico y propuesta de capacitacion realizada de personal training y
habilidades de atencién al cliente influyé en la plantacion del programa
para mejord la calidad de servicio, en el area de deportes, de la tienda

Ripley en el Mall Aventura Plaza de la ciudad de Trujillo, en el afio 2016.

Analisis de Variables

a. Variable independiente
X= Capacitacion en personal training y habilidades de atencion al

cliente

b. Variable dependiente
Y= Calidad de servicio en el area de deportes, de la tienda Ripley en

la ciudad de Trujillo.

Procesamiento y analisis de datos:

El procesamiento y analisis de datos se realizd a través del programa
Microsoft Excel, a través de la estadistica descriptiva se realizaron tablas
y graficos estadisticas, el primero para presentar a través de tablas los
resultados obtenidos mediante la frecuencia relativa con sus respectivos
porcentajes y los otros graficos de pastel para representar los resultados de
las tablas, todo ello utilizando las normas internacionales de redaccion y

presentacion (APA).
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CAPITULO IV
ASPECTOS GENERALES
DE LA EMPRESA



4.1. Datos Generales de la Empresa

4.1.1. Ripley Peru:

En 1997 Ripley comenzd sus operaciones en Perl inaugurando su primera
tienda en el centro comercial Jockey Plaza de la ciudad de Lima. EI modelo
de negocios esta enfocado en brindar a los clientes una experiencia de compra
extraordinaria a través de tiendas con formatos modernos, grandes superficies
de venta y una oferta de productos vanguardista que resume “lo mejor de los
cinco continentes”. Al igual que en Chile, el otorgamiento de crédito a través
de la Tarjeta Ripley es un motor fundamental para impulsar la venta y

potenciar la oferta de valor a sus clientes.

En la actualidad, Ripley cuenta con mas de ocho tiendas en Per(. De éstos,
seis tiendas operan bajo el formato tradicional y estan ubicadas en la ciudad
de Lima, una tienda en formato express en el exclusivo balneario de Asia al
sur de Lima, una tienda Expo en San Juan de Lurigancho, dos tiendas bajo la
marca MAX, con un formato orientado al autoservicio y oportunidad de
precio, ademas de las ubicadas en provincias reciéen aperturadas en los Gltimos

anos.

1997 Se inaugura la primera tienda Ripley Jockey Plaza y el Centro de

Distribucion en Villa El Salvador.

1999 Apertura Ripley San Isidro y se crea Financiera Cordillera S.A.
2000 Ripley San Miguel inicia sus operaciones.

2001 Apertura Ripley Miraflores.

2002 Apertura de la primera tienda MAX en Los Olivos. Se lanza al mercado

la Tarjeta Ripley Gold.
2003 Apertura Ripley Primavera.
2004 Apertura de Ripley Asia al sur de Lima.

2005 Apertura Ripley Chorrillos.
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4.1.2.

2006 Se inaugura la segunda tienda MAX en Minka. Apertura de Expo Ripley

San Juan.

2007 Se inaugura Ripley en Trujillo en el Mall Aventura Plaza.

Resefa Historica de Ripley:

1956 Calderdn Confecciones, negocio principalmente de confeccién y venta
por tienda al por menor de ropa masculina, inaugura el primer

establecimiento.
1964 En pleno centro de Santiago, se inaugura la primera tienda Ripley.

1976 Se comienza a operar con un sistema de crédito semiautomatico en cada

sucursal.

1978 Surge la razén social Comercial EccsaS.A (Establecimientos Calderon
Confecciones S.A.), que agrupaba a todas las tiendas existentes en esa época
y que se mantiene hasta hoy. De esta forma se separé la actividad comercial

de la productiva, que seguia a cargo de Calderon Confecciones.

1993 Se inaugura la primera tienda en un mall, Ripley Parque Arauco, lo cual
implico un profundo y exitoso cambio de imagen y reposicionamiento.

Ademas, nace Ripley Novios, como nuevo servicio.

1997 Se inaugura la primera tienda fuera de Chile, Ripley Jockey Plaza, en
Lima Perd. Ademas, se crea la empresa CAR S.A., la cual nace para

administrar el negocio del crédito, y fortalecer los servicios al cliente.

1999 Se autoriza la operacion de Financiera Cordillera (Banco Ripley) en

Per(, la que fue creada para ofrecer tarjetas de crédito a los clientes de Ripley.

2000 Ripley se incorpora al e-business, por medio del sitio www.ripley.cl y
se autoriza la operacion de la Corredora de Seguros Ripley. En Peru se da

inicio a las operaciones de Banco Ripley.
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4.1.3.

4.1.4.

2002 Ripley comienza sus operaciones. Se forma la alianza Lan-Ripley en el

negocio de viajes.

2003 Ripley Chile S.A. realiza la primera emision de bonos en el mercado

local.

2005 El 14 de julio Ripley Corp. S.A. realiza su exitosa apertura bursatil de
un 15% de la propiedad final en la Bolsa de Comercio de Santiago. Se
inauguran dos nuevas sucursales chilenas, la tienda de Ripley Crilldn, y Portal
Temuco; ademas se inaugur6, durante diciembre, la tienda de Chorrillos en
Perd. Ripley durante el afio concretd la apertura de 6 nuevas sucursales,

ademas de la creacion de un Centro de Inversiones en Santiago.

Ubicacion y jurisdiccion:

Actualmente se encuentra en mas de 5 departamentos y cuenta con 35 tiendas

en todo el pais.

La tienda Ripley esta ubicada en Av. Mansiche S/N, Urb. El Cortijo (Mall

Aventura Plaza) en la ciudad de Trujillo, departamento La Libertad.

Directorio:

El Directorio esta compuesto por los siguientes Directores:

Sr. Lazaro Calderon Volochinsky Presidente del Directorio de Banco Ripley
Per( desde abril del 2008. Ha sido miembro del Directorio del Banco desde
diciembre de 1996. Ha participado como Subdirector de la Asociacion de
Bancos e Instituciones Financieras de Chile, es CEO de Ripley Corp. y Ripley
Chile. Posee el grado de Contador Auditor por la Universidad de Santiago de
Chile.

Sr. Andrés RoccatagliataOrsini Miembro del Directorio del Banco desde

marzo 2012, a partir de abril 2014 ocupa el cargo de Vicepresidente del
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Directorio. Posee un titulo de Ingenieria Comercial de la Universidad de
Santiago de Chile y un MBA de la Universidad Adolfo Ibafiez. Sr. Eduardo
Arend Pérez Miembro del Directorio del Banco desde marzo del 2006.
Participa como miembro del Comité de Auditoria del Banco. Participé como
Vicepresidente de Negocios Financieros de Ripley Corp., al cual se unié en
1981. Posee un titulo en Ingenieria Comercial de la Universidad de Chile.

Sr. Sergio Henriquez Diaz Miembro independiente del Directorio de Banco
Ripley desde abril del 2010. Ha sido miembro del Directorio desde abril del
2009, desempefiandose como miembro del Comité de Auditoria del Banco.
Posee un titulo de Ingenieria Comercial. Sr. Hernan Uribe Gabler Miembro
del Directorio del Banco desde noviembre del 2012. Ademas, es miembro del
Directorio de Ripley Corp. S.A. Ingeniero Civil de la Pontificia Universidad
Catolica de Chile, posee un MBA de la Universidad de California.

Sr. Norberto Rossi Miembro del Directorio del Banco desde marzo 2012. Se
desempefia como Director Ejecutivo de Ripley Perd. Fue CEO de
Supermercados Peruanos SA hasta enero 2012, también fue CEO de Unilever
hasta Diciembre 2004. Posee un titulo de Administrador de Empresas de

Fundagio Armando AlvaresPenteado.

Sr. Pablo Bustamante Pardo Miembro independiente del Directorio de Banco
Ripley desde enero 2015. Posee un titulo de Ingenieria Industrial. Cuenta con

amplia experiencia profesional y trayectoria en el sector financiero nacional.

4.2. Filosofia Corporativa

4.2.1. Misiény Vision:

Mision: Trabajamos para cumplir los suefios de la gente.

Vision: Ser el retail financiero lider en los paises donde operemos.
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4.2.2. Productos:

Muebles: sofas y juegos de sala.

Dormitorio: colchones y camas funcionales.

Electro hogar: refrigeracion, cocinas, hornos, lavado y secado, etc.
Tv y video: televisores, audio y accesorios.

Cdodmputo: laptops, computadoras y software.

Celulares: operadores méviles y smartwatch.

Entretenimiento: video juegos e instrumentos musicales.

Deporte: maquinas, bicicletas y ropa deportiva.

Infantil: mundo bebe, maternidad y jugueteria.

Calzado: zapatillas, zapatos mujer y hombre.

Belleza y Accesorios: maquillaje, perfumeria y relojes.

YV V.V V V V V V V V VYV V

Moda: ropa mujer y ropa de hombre.

4.2.3. Fotos:

Frontis de la Tienda Ripley en Trujillo

Fuente: Las autoras
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CAPITULO YV
PRESENTACION Y
DISCUSION DE
RESULTADOS



5.1 Presentacién de resultados

En el estudio realizado, se formul6 una encuesta de 10 preguntas, en el area de deportes,
de la tienda Ripley, en los 15 ultimos dias de mayo y los primeros de junio. Para la
presentacion y organizacion de los datos obtenidos de la investigacién, se estructuraron
tablas y graficos que muestran la alternativa para cada pregunta.

La informacidn obtenida se expone a través de un analisis e interpretacion aplicada a los
resultados de cada pregunta, después de haberse tabulado y presentado graficamente. Tal
exposicion nos permitid obtener las conclusiones y recomendaciones de nuestra

investigacion.

A continuacion, se presenta los resultados de la investigacion:

5.1.1 Resultados a la encuesta aplicada a los clientes

e CALIDAD DE SERVICIO

Tabla N°3: Nivel de calidad de servicio

Calidad de Servicio N Antes % | Después %
Muy bueno 40 40% 44%
Bueno 25 25% 26%
Regular 25 25% 26%
Malo 5 5% 2%
Muy Malo 5 5% 2%
Total 100 100% 100%

Fuente: Datos obtenidos

Escala: Establecida por los instrumentos de validacion

Descripcion: Antes de la implementacion del programa, el nivel de calidad de
servicio era de un 40% muy bueno, 25% bueno, 25% regular, 5% malo y un 5%
muy malo, después de la implementacién del programa los cambios fueron
favorables, aumenté muy bueno a un 44%, bueno a un 26 %, regular a un 26% y

malo y muy malo disminuyo a un 2%.
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HABILIDADES DEL TRABAJADOR

Tabla N°4 :Nivel de habilidades del trabajador
Habilidades del trabajador N Antes % | Después %
Muy bueno 35 35% 38%
Bueno 30 30% 33%
Regular 20 20% 23%
Malo 10 10% 4%
Muy Malo 5 5% 2%
Total 100 100% 100%

Fuente: Datos obtenidos
Escala: Establecida por los instrumentos de validacion

Descripcion: Antes de la implementacion del programa, el nivel de habilidades
del trabajador era de un 35% muy bueno, 30% bueno, 20% regular, 10% malo y
un 5% muy malo, después de la implementacion del programa los cambios fueron
favorables, aumentd muy bueno a un 38%, bueno a un 33%, regular a un 23% y

malo y muy malo disminuyo a un 4% y 2% respectivamente.

CAPACIDAD DE ESCUCHA DEL TRABAJADOR

Tabla N° 5 : Nivel de capacidad de escucha del trabajador

Capacidad de escucha N Antes % | Después %
Muy bueno 35 35% 38%
Bueno 30 30% 32%
Regular 25 25% 26%
Malo 5 5% 2%
Muy Malo 5 5% 2%
Total 100 100% 100%

Fuente: Datos obtenidos
Escala: Establecida por los instrumentos de validacion

Descripcion: Antes de la implementacién del programa, el nivel de habilidades
de escucha del trabajador era de un 35% muy bueno, 30% bueno, 25% regular,
15% malo y un 5% muy malo, después de la implementacién del programa los
cambios fueron favorables, aumentdé muy bueno a un 38%, bueno a un 32%,

regular a un 26% y malo y muy malo disminuyeron a un 2%.
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CORTESIA EN EL TRATO

Tabla N° 6 : Nivel de cortesia en el trato

Cortesia en el trato N Antes % | Después %
Muy bueno 50 50% 53%
Bueno 30 30% 32%
Regular 10 10% 12%
Malo 5 5% 2%
Muy Malo 5 5% 1%
Total 100 100% 100%

Fuente: Datos obtenidos
Escala: Establecida por los instrumentos de validacion

Descripcion: Antes de la implementacion del programa, el nivel de cortesia en el
trato era de un 50% muy bueno, 30% bueno, 10% regular, 5% malo y un 5% muy
malo, después de la implementacion del programa los cambios fueron favorables,
aumento muy bueno a un 53%, bueno a un 32%, regular a un 12% y malo y muy

malo disminuyeron a un 2% y 1% respectivamente.

e TIEMPO DE ESPERA

Tabla N° 7: Nivel de tiempo de espera

Tiempo de espera N Antes % | Después %
Muy bueno 25 25% 32%
Bueno 35 35% 40%
Regular 20 20% 18%
Malo 10 10% 5%
Muy Malo 10 10% 5%
Total 100 100% 100%

Fuente: Datos obtenidos

Escala: Establecida por los instrumentos de validacion

Descripcion: Antes de la implementacion del programa, el nivel de tiempo de
espera era de un 25% muy bueno, 35% bueno, 20% regular, 10% malo y un 10%
muy malo, después de la implementacién del programa los cambios fueron
favorables, aumenté muy bueno a un 32%, bueno a un 40%, regular disminuy6 a

un 18%, al igual que malo y muy malo, a un 5% respectivamente.
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APARIENCIA DEL PERSONAL

Tabla N° 8: Nivel de apariencia del personal

Apariencia del personal N Antes % | Después %
Muy bueno 50 50% 53%
Bueno 20 20% 22%
Regular 15 15% 18%
Malo 10 10% 5%
Muy Malo 5 5% 2%
Total 100 100% 100%

Fuente: Datos obtenidos

Escala: Establecida por los instrumentos de validacion

Descripcion: Antes de la implementacion del programa, el nivel de apariencia del
personal era de un 50% muy bueno, 20% bueno, 15% regular, 10% malo y un
15% muy malo, después de la implementacion del programa los cambios fueron
favorables, aumentd muy bueno a un 53%, bueno a un 22%, regular a un 18%, y

malo y muy malo disminuyeron a un 5% y 2% respectivamente.

e HIGIENE EN EL AREA

Tabla N° 9: Nivel de higiene en el area

Higiene en el area N Antes % | Después %
Muy bueno 45 45% 50%
Bueno 25 25% 29%
Regular 20 20% 18%
Malo 3 3% 2%
Muy Malo 2 2% 1%
Total 100 100% 100%

Fuente: Datos obtenidos
Escala: Establecida por los instrumentos de validacion

Descripcion: Antes de la implementacion del programa, el nivel de higiene en el
area era de un 45% muy bueno, 25% bueno, 20% regular, 3% malo y un 2% muy
malo, después de la implementacion del programa los cambios fueron favorables,
aument6 muy bueno a un 50%, bueno a un 29%, regular disminuyo a un 18% al

igual que, malo y muy malo a un 2% y 1% respectivamente.
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PRESENTACION DEL PERSONAL

Tabla N° 10: Nivel de presentacion del personal

Presentacion del personal N Antes % | Después %
Muy bueno 50 50% 52%
Bueno 30 30% 33%
Regular 15 15% 13%
Malo 5 5% 2%
Muy Malo 0 0% 0%
Total 100 100% 100%

Fuente: Datos obtenidos

Escala: Establecida por los instrumentos de validacion

CONTACTO CON EL PERSONAL

Descripcion: Antes de la implementacion del programa, el nivel de presentacion
del personal era de un 50% muy bueno, 30% bueno, 15% regular, 5 % malo y un
0% muy malo, después de la implementacion del programa los cambios fueron
favorables, aumentd muy bueno a un 52%, bueno a un 33%, regular disminuyo a

un 13% al igual que, malo a un 2% y muy malo se mantuvo en 0%.

Tabla N° 11: Nivel de contacto con el personal

Contacto con el personal N Antes % | Después %
Muy bueno 40 40% 42%
Bueno 35 35% 38%
Regular 15 15% 16%
Malo 5 5% 2%
Muy Malo 5 5% 2%
Total 100 100% 100%

Fuente: Datos obtenidos

Escala: Establecida por los instrumentos de validacion

Descripcion: Antes de la implementacion del programa, el nivel de presentacién

contacto con el personal era de un 40% muy bueno, 35% bueno, 15% regular, 5%

malo y un 5% muy malo, después de la implementacion del programa los cambios

fueron favorables, aument6 muy bueno a un 42%, bueno a un 38%, regular a un

16% y malo y muy malo disminuyeron a un 2% respectivamente.
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e SEGURIDAD EN EL AREA

Tabla N°12:Nivel de la seguridad del area

Seguridad en el rea N Antes % | Después %
Muy bueno 40 40% 42%
Bueno 35 35% 38%
Regular 15 15% 16%
Malo 5 5% 2%
Muy Malo 5 5% 2%
Total 100 100% 100%

Fuente: Datos obtenidos
Escala: Establecida por los instrumentos de validacién

Descripcion: Antes de la implementacion del programa, el nivel de seguridad en
el area era de un 40% muy bueno, 35% bueno, 15% regular, 5% malo y un 5%
muy malo, después de la implementacion del programa los cambios fueron
favorables, aumenté muy bueno a un 42%, bueno a un 38%, regular a un 16% y
malo y muy malo disminuyeron a un 2% respectivamente.

5.1.2 Resultados de la encuesta aplicada a los empleados

e GUSTO POR EL PUESTO QUE LABORA

Gréfico N °1 : ¢ Se siente a gusto en el puesto que
labora?

= Sl

= No

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la tienda Ripley
Elaboracion: Las autoras
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Descripcion: Los resultados muestran que, los trabajadores del area de deportes
de la Tienda Ripley se sienten a gusto en el puesto que laboran, siendo este un
75%, mientras el 25% restante sefialé lo contrario.

e DUPLICIDAD DE FUNCIONES

Graéfico N°2 : ¢ Existe duplicidad de funciones en el
cumplimiento de su labor?

—

=S| = No

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la tienda Ripley
Elaboracion: Las autoras

Descripcion: Los resultados muestran que, los trabajadores del area de deportes

de la Tienda Ripley, aseguran que, si existe duplicidad en el cumplimiento de su

labor siendo este un 85%, mientras el 15% restante sefialé lo contrario.

e PROBLEMASEN EL AREA DE TRABAJO

Gréfico N°3 : ¢ Detectan con facilidad los problemas en
su area de trabajo?

= Sl
= No

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la tienda Ripley
Elaboracion: Las autoras
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Descripcion: Los resultados muestran que, los trabajadores del area de deportes
de la Tienda Ripley, aseguran que, si detectan con facilidad los problemas en su
area de trabajo, siendo este un 85%, mientras el 15% restante sefialé lo contrario.

e TRABAJO EN EQUIPO

Graéfico N°4 : ;Existe el trabajo en equipo en su area de
trabajo?
5%

= Sl
= No

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la tienda Ripley
Elaboracion: Las autoras

Descripcion: Los resultados muestran que, los trabajadores del area de deportes

de la Tienda Ripley, aseguran que, si existe el trabajo en equipo, siendo este un

95%, mientras el 5% restante sefialé lo contrario.

e OPINIONES O SUGERENCIAS EN SU AREA DE TRABAJO

Gréfico N°5 : ¢ Aceptan opiniones o sugerencias en
su &rea de trabajo?

= Sl
= No

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la tienda Ripley
Elaboracion: Las autoras
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Descripcion: Los resultados muestran que, los trabajadores del area de deportes
de la Tienda Ripley, aseguran que, si aceptan sus opiniones o sugerencias, siendo
este un 80%, mientras el 20% restante sefial6 lo contrario.

e INCENTIVOS

Gréfico N°6 : ¢ Le dan incentivos por parte de su &rea
de trabajo?

= S|
= No

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la tienda Ripley
Elaboracion: Las autoras

Descripcion: Los resultados muestran que, los trabajadores del area de deportes
de la Tienda Ripley, si reciben incentivos siendo este un 70%, mientras el 30%

restante sefialod lo contrario.

e HABILIDADES DE ATENCION

Gréfico N°7 : ¢ Reciben capacitaciones con respecto a
habilidades de atencion?

= Sl
= No

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la tienda Ripley
Elaboracion: Las autoras
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Descripcion: Los resultados muestran que, los trabajadores del area de deportes
de la Tienda Ripley, si reciben capacitacion con respecto a habilidades de atencion
siendo este un 65%, mientras el 35% restante sefiald lo contrario.

e TEMAS PARA SER CAPACITADOS

Grafico N°8 : ¢En qué temas consideran que deben de
ser capacitados?

35% ' = Debilidades y fortalezas
= Motivacion y liderazgo
‘ Trabajo en equipo
/ = Manejo personal

10%

\

= Cultura organizacional

- Atencion al cliente

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la tienda Ripley
Elaboracion: Las autoras

Descripcion: Los resultados muestran, que el 35% de los trabajadores de la tienda
Ripley consideran que deben de ser capacitados en atencion al cliente, el 20% en
motivacion y liderazgo, el 15% en temas de cultura organizacional y en sus
debilidades y fortalezas, el 10% en temas de trabajo en equipo y el 5% consideran

en manejo del personal.

5.2 Discusién de Resultados:

En relacion al primer objetivo de la investigacion, y de acuerdo con Roberts (1997)
quien sefiala que es una actividad que busca satisfacer las necesidades de sus clientes.
Siguiendo esta definicidn, los resultados muestran que los clientes del area de
deportes, de la tienda Ripley, perciben el nivel de calidad de servicio de manera
positiva (40%), nivel de habilidades del trabajador (35%), el nivel de escucha del

trabajador (35%), nivel de cortesia en el trato (50%), nivel de apariencia en el
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personal (50%), nivel de contacto con el personal (40%). Sin embargo, también son
los mismos clientes quienes mencionan que existen ciertos aspectos a mejorar, asi
tenemos que el 25% exige menos tiempo en el nivel de espera, el 45% recomienda
mejorar la higiene en el area, el 50% el nivel de presentacion en el personal y 40%
nivel de seguridad en el area. La calidad de servicio es el conjunto de actividades de
naturaleza casi siempre intangible que se realiza a través de la interaccion entre el
cliente y el empleado, con el objeto de satisfacerle un deseo o necesidad. Idelfonso
(2008)

Con respeto al segundo objetivo, segin Dolan (2007) la captacién del personal es
una parte muy importante de cualquier servicio de atencion, y consiste en un conjunto
de actividades cuyo proposito es mejorar su rendimiento presente y futuro,
aumentando su capacidad a través de la mejora de sus conocimientos, habilidades y
actitudes. Segun los datos obtenidos en la investigacion se concluyé que el area de
deportes, de la tienda Ripley, cuenta con todas las herramientas necesarias, para
poder desarrollar un programa de capacitacion en personal training y habilidades de

atencion al cliente.

El tercer objetivo planteado en la investigacion establece evaluar los resultados
obtenidos, con la implementacion del programa de capacitacion. De acuerdo con
Perdomo (2011). La calidad de servicio al cliente, es un elemento importante para
definir la satisfaccion del cliente y asi la empresa pueda obtener un buen
posicionamiento el cual conlleve a su éxito. Los resultados después de la
implementacion del programa de capacitacion fueron positivos, se obtuvo una
mejoria considerable en cuanto al nivel de calificacion, bueno y muy bueno con un
mayor grado de satisfaccion en los clientes, y una disminucion en cuanto a malo y

muy malo.
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CAPITULO VI
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PROPUESTA DE PROGRAMA DE CAPACITACION

6.1 CONCEPTO

Este programa tiene como principal propdsito capacitar al personal del area de
deportes, de la tienda Ripley, en atencién y calidad de servicio, garantizando asi el
éxito del area y la fidelizacion de sus clientes.

6.2 JUSTIFICACION

El principal pilar para que una empresa llegué al éxito y se diferencie del resto, es un
excelente servicio de calidad, ademas de un personal motivado y trabajando en
equipo. Estos aspectos, conforman la estructura de una empresa, la calidad de
servicio brindada por los trabajadores a sus clientes, debe de ser de manera Unica y

auténtica.

Sin embargo, muchas veces las empresas que se dividen en diferentes areas,
descuidan estos aspectos ya que obtienen ganancias rentables en general, olvidando

analizar cada area de la compafiia y sus recursos humanos.

En tal sentido se plantea el presente programa de Capacitacion en personal training
y habilidades de atencion al cliente area del desarrollo del recurso humano para

mejorar en la calidad del servicio al cliente.

6.3 OBJETIVOS

e Mejorar las habilidades de atencién al cliente, que laboran en el area de deportes
de la tienda Ripley.

e Brindar conocimientos teorico-practicos, aplicables a las diversas situaciones
cotidianas en las que los trabajadores deben de afrontar.

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.
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6.4 BASE LEGAL

e Reglamento interno de trabajo del area de Deportes de la tienda Ripley.
e Texto Unico ordenado del decreto legislativo No 728, Ley de productividad y
competitividad laboral

e Reglamento de organizacion y funciones del area de deportes de la tienda Ripley.

6.5 ALCANCE

El desarrollo del presente programa de capacitacion comprendera desde el mes de
mayo hasta el mes de noviembre, y serd ejecutado exclusivamente en el area de

deportes, de la tienda Ripley.

6.6 ESTRATEGIA DE CAPACITACION

Para la ejecucion del programa de capacitacion se utilizara la estrategia de
capacitacion personalizada, ya que mediante esta capacitacion el trabajador retiene
mas la informacion ya que se siente mas valorizado con respecto a los conocimientos

y estrategias que adquirira, y esto hace que aumente su productividad de trabajo.

6.7 DETERMINACION DE GRUPOS

Para el presente programa de capacitacion se han considerado a los trabajadores del
area de deportes, que son alrededor de 20 trabajadores, entre asistentes de ventas,

reponedores y promotores de las diferentes marcas independientes.

6.8 RESPONSABLE

El programa de capacitacion sera cubierto por la directiva de la tienda y el area de
recursos humanos sera encargada de verificar el desarrollo del programa, tal y como

esta establecido.
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6.9 CRONOGRAMA DE CAPACITACION

FECHA Nombre del curso Materiales N° de Costo
Horas
15-05-2017 Atencidn al cliente 8 1000 soles
12-06-2017 Motivacion y liderazgo Laptop 8 1000 soles
17-07-2017 Debilidades y fortalezas Proyector 8 1000 soles
21-08-2017 Cultura organizacional multimedia 8 1000 soles
Ecran
25-09-2017 Trabajo en equipo Papel 8 1000 soles
23-10-2017 Manejo personal sabana 8 1000 soles
20-11-2017 Comunicacion efectiva 8 1000 soles
TOTAL 7000 soles

6.10 PRESUPUESTO

El costo total del programa de capacitacion programado asciende a S/. 7,000 nuevos

soles, que serd cubierto por la directiva de la tienda, y serd brindado de manera

gratuita a sus trabajadores.

6.11

IMPLEMENTACION

Dirigido

A los trabajadores del area de deportes de la tienda Ripley que buscan adquirir

estrategias y conocimientos en atencién al cliente para asumir con éxito sus

responsabilidades laborales.

Objetivo

Desarrollar en los trabajadores, una vision integral en calidad de atencion y

satisfaccion cliente, con un enfoque practico de aplicacién inmediata ajustado a

la naturaleza de sus labores diarias.
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e Desarrollo
Siguiendo el cronograma de capacitacion expuesto, se estuvo planteando para
desarrollarse a lo largo de 7 meses. Con 8 horas semanales: sdbados de 2 pm a

6pm y domingos de 8 am a 12 pm.

6.12 LUGAR

El local escogido para esta capacitacion serd en la sala de capacitacion de Ripley,
localizada en la tienda Ripley, el tercer piso. Esta sala fue escogida por su capacidad
de 20 personas, y por contar con todos los recursos necesarios para la capacitacion y

el espacio se adecud a la perfeccion.

6.13 TEMAS

Esta capacitacion se planted en médulos, los 6 primeros temas fueron propuestos de
acuerdo al resultado de la encuesta aplicada a los empleados, ya que como se mostrd
en la interpretacion de resultados, existian varios puntos por ser reforzados, por eso
se dictaran los diferentes temas, de acuerdo a los porcentajes mostrados en los

resultados, de mayor a menor, comenzando por:

e Atencion al cliente.

e Motivacion y liderazgo.
e Debilidades y fortalezas.
e Cultura organizacional.
e Trabajo en equipo.

e Manejo personal.

e Comunicacion efectiva
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CONCLUSIONES

1. El estudio realizado nos ha permitido conocer que los clientes que frecuentan el area
de deportes, de la tienda Ripley, consideran aspectos positivos: el nivel de calidad de
servicio 44%, habilidades del trabajador 38%, capacidad de escucha del trabajador
38%; cortesia en el trato 53%, tiempo de espera 32%, apariencia del personal 53%,
higiene en el area 50%, estas son algunas de las razones, por las que se demuestra,
que la implementacién del programa de capacitacién en personal training vy
habilidades de atencién al cliente, influy6é de manera positiva en el area, generando la
satisfaccion de sus clientes.

2. Sedisefid un programa de capacitacion en personal training y habilidades de atencion
al cliente, basandonos en los resultados obtenidos en la primera encuesta realizada a
los clientes, con respecto a algunos de los aspectos: capacidad de escucha del
trabajador 35%, tiempo de espera 25% Yy cortesia en el trato 50%, considerando que

el area contaba con todos los requisitos para realizar este programa.

3. El programa de capacitacion en personal training y habilidades de atencién al cliente
para mejorar la calidad de servicio brindado, en el area de deportes, de la tienda Ripley,
tiene como finalidad la satisfaccion de sus clientes, los resultados obtenidos luego de
la capacitacion, muestran un progreso, en cuanto a calidad de servicio 44%, tiempo de
espera 32%, nivel de higiene en el area 50% Yy seguridad en el area 42%, siendo estos

los principales aspectos que se debian de mejorar.

4. Los resultados obtenidos, después de haber ejecutado el programa de capacitacion en
personal training y habilidades de atencion al cliente, nos permitié concluir que mejoré
la calidad de servicio en el area de deportes, de la tienda Ripley, ya que los nuevos
porcentajes obtenidos fueron mas que satisfactorios, ya que todos los clientes
encuestados por segunda vez, mostraron su satisfaccion y agrado con el servicio

ofrecido por los trabajadores.
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RECOMENDACIONES

1. Latienda Ripley, especificamente el &rea de deportes, deberia de capacitar con mayor
frecuencia a su personal, para asi mantener el nivel de calidad de servicio de manera

estandar, asi generar satisfaccion en sus clientes y trabajadores.

2. Realizar un seguimiento de la implementacion del programa de capacitacién, para asi
poder evaluar todos los conocimientos adquiridos, y si estan siendo aplicados o deben

de modificarse para futuros planeamientos de capacitacion.

3. Medir periddicamente el desempefio de los trabajadores, no solo recurriendo a la
opinion de los clientes, sino tambien de los jefes y comparieros, para asi poder tener
una vision mas amplia y general de la empresa y estado en el cual se encuentra en

cuanto a calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

4. Realizar el programa de capacitacion de manera periddica a los trabajadores, que
permita mejorar sus habilidades de atencion y asi poder brindar una excelente calidad

de servicio, y también al nuevo personal que se pueda incorporar al area,
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ANEXOS



ANEXO N° 01

Encuesta realizada a los clientes de la tienda Ripley de la ciudad de Truijillo.

Objetivo: La presenta encuesta se realiza con la finalidad de identificar la calidad de
servicio en el area de deporte del centro comercial Ripley de la ciudad de Truijillo.

Se pide por favor maque una sola respuesta.

¢Como considera la calidad de servicio brindado en el area de deportes?

Muy bueno O
Bueno O
Regular |:|
Malo D

Muy malo O

¢Como considera las habilidades del trabajador en el area de deportes?

Muy bueno |:|
Bueno D
Regular D
Malo D

Muy malo O

¢Como considera la capacidad de escucha del trabajador en el area de deportes?

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

oooood

Muy malo
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¢Como considera el nivel de cortesia en el trato en el area de deportes?

Muy bueno O
Bueno O
Regular |:|
Malo O

Muy malo O

¢Como considera el nivel de tiempo de espera en el area de deportes?

Muy bueno O
Bueno O
Regular |:|
Malo (I

Muy malo D

¢Como considera el nivel de apariencia del personal en el area de deportes?

Muy bueno |:|
Bueno |:|
Regular D
Malo D

Muy malo D

¢Coémo considera el nivel de higiene en el area de deportes?

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

oooood

Muy malo
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8. ¢Cdmo considera el nivel de presentacion del personal en el area de deportes?

e Muy bueno |:|
e Bueno O
e Regular D
e Malo O

e Muy malo O

9. ¢Cbmo considera el nivel de contacto con el personal en el &rea de deportes?

e Muy bueno |:|
e Bueno O
e Regular D
e Malo D

e Muy malo D

10. ¢(Cdémo considera el nivel de seguridad en el area de deportes?

e Muy bueno D
e Bueno D
e Regular D
e Malo D
e Muy malo O
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ANEXO N° 02

Encuesta realizada a los empleados del area de deportes en la tienda Ripley

=

Objetivo: La presenta encuesta se realiza con la finalidad de identificar las necesidades
de capacitacion en el area de deporte del centro comercial Ripley de la ciudad de
Trujillo.

Se pide por favor maque una sola respuesta.

¢Se siente a gusto en el puesto que labora?
Si O
No .

¢Existe duplicidad de funciones en el cumplimiento de su labor?
Si O
No .

¢Detectan con facilidad problemas en su area de trabajo?
Si O
No O

¢Existe el trabajo en equipo en su area de trabajo?
Si O
No O

¢Aceptan opiniones o0 sugerencias en su area de trabajo?
Si O
No O

¢Le dan incentivos por parte de su area de trabajo?
Si O
No O
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¢Reciben capacitaciones con respecto a habilidades de atencion al cliente?
Si O
No O

¢En qué temas consideran los trabajadores que deben de ser capacitados?

Debilidades y fortalezas
Motivacién y liderazgo
Trabajo en equipo
Manejo del personal

Cultura organizacional

O0ooog

Atencion al cliente
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Fuente: Elaboracion propia

ANEXO N°03

) Técnica de
Tipo de _ Dimensiones | Indicadores | Escalade iy
) Variables o recoleccion
variables medicion
de datos
e Si
Datos e No
Independiente Capacitacion Otggtr;vsos e Otras Nominal Encuesta
Temas
Subtemas
Etc.
Atributos | e Muy buena
bésicos, e Buena
) Calidad de ]
Dependiente - esperados, e Regular Ordinal Encuesta
servicio
deseados e e Mala
inesperados. | Muy malo

67




ANEXO N°04
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