UNIVERSIDAD ABIERTA PARA ADULTOS

ESCUELA DE POSTGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

INFLUENCIA DE LA CAPACITACION LABORAL EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA EDENORTE DOMINICANA,
OFICINA PRINCIPAL (2130) EN LA CIUDAD DE SANTIAGO, 2014-2015

INFORME FINAL DE INVESTIGACION PRESENTADO COMO REQUISITO PARA OPTAR POR
EL TITULO DE MAGISTER EN GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

SUSTENTADO POR:
CARMEN JACINTA RODRIGUEZ SANCHEZ
CINTHIA ROSARIO ABREU
ROSANNA BURGOS DIAZ

ASESORA: DRA MIRIAM MENA

SANTIAGO DE LOS CABALLEROS
REPUBLICA DOMINICANA
AGOSTO, 2016



TABLA DE CONTENIDO

CAPITULO I- INTRODUCCION

1.1 Antecedentes de a INVeSHIgaCION ..........occuuiiiiiiiiiee e 1
1.2 Planteamiento del problema..............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 4
1.2.1 Formulacion del problema..............uuuiiiiieeiiiiece e 6
1.2.2 Sistematizacion del problema.............cccooooiiiiiiiii e 6
1.3.1 ODJetiVo GENETAL ... 6
1.3.2 ESPECITICOS ..uvuii et aaaaa 7
R £ 1] o= Tod o o 7
I3 D 1= 1101 = Uox o o 8
IR T80 A =1 ] Lo RPN 8
R T Y o - o o PSRN 8
L1.5.3 PEISONAS ...ttt e 8
CAPITULO II- MARCO TEORICO
2.1.MArcO COoNtEXIUAL ......ceeee e 10
2.1.1. EMPresa EIECIICA .....uuuiiiiiiieiiiiieeee et 10
2.1.1.1. Resena HIStOrICa ..........ccovviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 10
2.1.1.2. Antecedentes de la empresa eléctrica.........ccceeeeeeeiiieiiiiiiiiieeeeeeeeenn, 15
P2 2 o (=T aTo g (= B Lo ] 4o T g1 [ox=1 o - PP 18
2.1.2.1. Perfil adminiStratiVO .........ccoveriiuiiiiiee e e e e eeeenes 20
2.1.2.2. PrOYECIO SAP ... 20
2.1.2.3. CONCEPLO T8 SAP ...ttt 21
2.1.2.4. Objetivos del Proyecto de SAP..........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeees 21
2.1.2.5. Estrategia de comunicacion para el proyecto SAP .........ccccoeeeeevvinnnn. 22
pZ N \Y - T o o T =T | [ o SRR 22
2.2.1. Cambios OrganizacCionales..........ccccccviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee 22
2.2.2. Gerencia de Recursos Humanos y la formacion del personal ........... 23
2.2.2.1. Objetivos Gestion de Recursos HUMAaNOoS...........cccevvvvvveiiiiieieeennnn. 23
2.2.2.2. Funciones de la Gestion de Recursos Humanos..............cccccvveenn.. 24
2.2.2.3. Elementos de la Gestion de Recursos Humanos .............ccccc.veee... 25
2.2.3 Capacitacion laboral ..., 26
2.2.2.4. Objetivos de la capacitaCion.............covvveuuvviiiieeeeeeeeeiee e e e eeeeeanns 27



2.2.2.5. Importancia de la capacitacion del personal...............ccccevvvevvvnnnnnn. 27

2.2.2.6. Determinacion de las necesidades de capacitacion....................... 29
2.2.3.4 Capacitacion para el personal de servicio al cliente de Edenorte.
Periodo 2014- 2015 ... eaane 29
2.2.3. SEerVICIO @l ClENTE ... .uuiiiii e 30
2.2.3.1. Caracteristicas del ServiCio ..........cccccvvriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee 31
2.2.3.2.  Calidad €N €l SEIVICIO ........cuuuuuiiiiiieiiieeiiiee e 31
2.2.3.3. Concepto de Calidad...........ccceeeeeeiiiiiiiiiiiie e 33
2.2.3.4. Importancia de la Calidad en el ServiCio............ccceevvvveiiiiiiiiie e, 34

2.2.5.4 Escala de Medicién de la calidad del servicio las escalas ServQual . 34

2.2.5.4 Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente mediante un buen
desempenio [aDOral ...........ccooii i ———— 36

CAPITULO lIl- MARCO METODOLOGICO

3.1 Disefio, tipo de investigacion Y MEtodO ...........ccuvvviiiiiiieeiiiiiiiieeee e 38
B0 0 B 17T o TP PP PP PPPPPPPPPPPPPN 38
3.1.2 Tip0 de INVESHGACION ......uviiiiiieeieiiiiiiie et e e e e e e e 39
3.1.3 MEtodo de iINVESHIGACION .....cceeiiiiiiiiiiiiiieee et e e e e 41

3.2 TECNICAS € INSIIUMENTOS.....ceiiiiiiiiiiiiiiiie e e et e e e e e e e 42

3.3  Poblacién y Muestra de la Investigacion .............ccccceeviiiiiiiiiieinee e 44

3.3.1 Calculo del tamafio de la muestra de la poblacién del personal de
SEIVICIO @l CHENTE .....e e e 46

3.3.2 Calculo del tamafio de la muestra de la poblacion de los clientes de la

oficina principal (2130) de EdeNOIE ........cooeeiiieeeeeeeeeeeeeeeee 46
3.4 Procedimiento para la recoleccién de datos............cccoeeeeeeeeeei 47
3.5 Procedimiento para el andlisis de 10S datos...........ccccoeeeeiiiiiiiiiiiiieeeeeeeen, 48
3.6 Validez y Confiabilidad ..o 49

CAPITULO IV- PRESENTACION DE LOS RESULTADOS
4. Presentacion de los resultados de cuestionario aplicado

4.1 Resultados del cuestionario aplicado a los empleados de servicio al cliente
[STo =T aToT g (2D To] 0011 0] (o%= 1 - USSR 51

4.2. Analisis de la Entrevista aplicada al Gerente de la Oficina Principal de
Edenorte Dominicana (2130) en la Ciudad de Santiago de los Caballeros durante
el Periodo 2014-2015 .....cooeeeeeeeeeeeeeeee 77

4.3 Resultados del cuestionario aplicado a los clientes de Edenorte Dominicana,



en la Cuidad de Santiago de los Caballeros..............cccceeiiieeiiieeiiiiiii e 61

CAPITULO V- ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

CONCIUSIONES . . e e e 89
RECOMENUACIONES. ... e e e e 94
Referencias BibliOgrafiCas............uuuuiiiiii i 96

Anexos



COMPENDIO

El objetivo de la presente investigacion es analizar la Influencia de la capacitacion laboral
en la calidad del servicio al cliente en la Empresa Edenorte Dominicana, oficina principal
(2130) en la Ciudad de Santiago, 2014-2015. El problema que actualmente se presenta y
gue motivé el desarrollo de esta investigacion es la capacitacion laboral; que es el factor
fundamental de la competitividad para mantener al personal de Servicio al Cliente
motivado hacia la competencia tanto interna como externa que experimenta el mercado,

asi como también la calidad del servicio ofrecido .

La importancia del tema se refleja en el estudio de la capacitacion del personal de
servicio al cliente de Edenorte para ver la calidad del servicio, las habilidades y destrezas,

actitudes, valores del personal, para lograr los objetivos de la empresa.

La justificacién del tema se basa en la satisfaccién de las exigencias de cada cliente
como lema fundamental para lograr el éxito en cualquier empresa de servicio, la calidad
en la atencion al cliente como parte importante se logra a través de la capacitacion del

personal para que el servicio brindado sea de un nivel de calidad superior.

La investigacion realizada para este trabajo fue de tipo descriptiva y de campo. La
poblacién en estudio abarca al personal de servicio al cliente de la oficina Principal 2130

y una muestra de los clientes de la misma.

Dentro de las conclusiones se comprobd que en el area de servicio al cliente el personal
gue labora se encuentra en la edad de menos de 35 afios, siendo el sexo predominante
el femenino. El personal de nuevo ingreso recibe inducciéon y es capacitado antes de
ocupar una posicion. También los empleados reciben cursos y talleres de formacion,

favoreciéndoles estos en su desempefio laboral y personal.

Ademas los clientes aseguran que siempre hay disponibilidad cuando requieren el
servicio y perciben seguridad en la informacién ofrecida por parte del personal del area
de servicio al cliente. En otro orden se puede apreciar que la empresa debe prestar

mucha atencion al tiempo de respuesta requerida por el cliente.
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En resumen se destaca que la empresa dota de las herramientas necesarias al personal

para su buen desenvolvimiento, ademas que la retribucion econdémica que recibe por el
puesto que ocupa es buena y que la via que utilizan para la convocatoria de la formacion

es el correo.

Dentro de las recomendaciones mas relevantes podemos citar las siguientes: fomentar la
relacion entre el supervisor inmediato y el empleado, especificamente sobre el respeto
mutuo, que el departamento de Recursos humanos inicie un programa de motivacion
para el empleado en cuanto a la lealtad, evaluar la cantidad de cursos vy talleres recibidos
por el personal de servicio y que las planillas sean revisadas para su posible

modificacion.
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CONCLUSIONES

En funcion de los resultados de esta investigacion sobre influencia de la
capacitacion laboral en la calidad del servicio al cliente en la empresa Edenorte
Dominicana, oficina principal (2130) en la Ciudad de Santiago de los Caballeros,

periodo 2014-2015, se concluye lo siguiente:

Objetivo 1: Determinar los tipos de capacitacion técnica que ha recibido el
personal de Edenorte Dominicana durante el periodo 2014-2015, para

mejorar el servicio al cliente.

Segun los resultados, se demuestra que dentro de los tipos de capacitacion
técnica que ha recibido el personal de servicio al cliente de la empresa Edenorte,
estan: Toma de Decision, Servicio al cliente, Coaching Aplicado al Liderazgo,
Técnicas de Coaching, Liderazgo, oratorias, Manejo de Conflictos, Mandos
medios y Relaciones Humanas. La capacitacion del personal de la empresa busca
perfeccionar en cada puesto de trabajo las tareas a realizar, realizando un
proceso estructurado con metas bien definidas.

De acuerdo a la tabla numero 1 presentada en las péaginas anteriores se
comprueba que la diversidad en la capacitacion permite al personal de la empresa
en un 90% ser mas productiva, porque a partir de las capacitaciones, tienen
mayor conocimiento sobre los servicios que ofrecen, ademas de aprender a

entender las necesidades de los clientes.

Es importante saber que la capacitacion del personal es que incrementa la
capacidad de trabajo, y por lo tanto aumenta la capacidad de la empresa. Segun
el gerente; es mas facil incrementar la productividad de la institucion capacitando

al personal y utilizando herramientas tecnoldgicas.

Se afirma que los empleados reciben cursos o talleres de formacion, esto
significa que la empresa cuenta con empleados orientados hacia la busqueda de
las metas trazadas, ademas los conocimientos que poseen mediante la formacion

son aplicados.
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Se ha concluido que el personal necesita reforzamientos en los conocimientos
adicionales tales como Excel avanzado Access para el mejor desempefo de su
labor, a pesar de que reciben formacién de cursos y talleres anualmente.

En definitiva, todo esto conlleva a mejorar el nivel de la calidad en el servicio

ofrecido.

Objetivo 2: Determinar la percepcién de la calidad del servicio que tienen los
clientes que acuden a la oficina principal de Edenorte Dominicana (2130) en

la ciudad de Santiago de los Caballeros.

Se comprueba que la percepcion de la calidad del servicio que ofrece a las
personas que acuden a la oficina principal de Edenorte 2130, después de las
capacitaciones recibidas por su personal de Servicio al Cliente, ha permitido
mejoras en los estandares de calidad del servicio prestado y este expresa estar
muy de acuerdo en que las capacitaciones al personal de la empresa fomenta la

mejora a la hora de realizar sus tareas.

Se concluyé ademas, que mas de la mitad de los clientes asegura que siempre
hay disponibilidad cuando requiere del servicio y casi la totalidad de los clientes

perciben seguridad en la informacién suministrada.

Los clientes perciben la seguridad en la informacion ofrecida por el personal de la
oficina 2130 y ademas dicen que cumplen con las expectativas con el servicio que

solicitan.

Se concluye que los clientes en cuanto al servicio por parte del personal,
perciben que estan preparados profesionalmente, ademas sobre la disponibilidad

de los empleados en la calidad del servicio, los clientes lo perciben como bueno.

Se pudo determinar que en relacion al servicio recibido por parte del personal,

gue mas de un 50% de los clientes sienten satisfaccion con el servicio recibido.
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Se aprecia que el tiempo de respuesta en el oficina 2130 de Edenorte, esta por
debajo de un 50%, lo que implica que la empresa debe prestar mucha atencion a

esta parte.

Objetivo 3: Identificar los beneficios para la empresa Edenorte Dominicana

de la formacion técnica del personal en la calidad del servicio brindado.

Segun los hallazgos se comprueba que la empresa ha experimentado cambios
satisfactorios en todas las operaciones que realiza la institucion después de la
capacitacion que han obtenidos sus empleados, mientras que en menor
categoria, el gerente sefiala que se ha experimentado algunos cambios en las

actividades que se desarrollan en la empresa.

Otro beneficio que ha obtenido la empresa, luego de las capacitaciones
implementadas al personal de Edenorte, es que ha permitido reducir los costos,
dinamizar el servicio al cliente, un incremento en la productividad de la empresa y

ha desarrollado mejores competencias en los empleados.

Se comprueba ademas, que con la capacitacion del personal de la empresa se ha
logrado conocer mejor los intereses y necesidades de los clientes, dando

respuesta rapida a las necesidades y problemas de los usuarios.

Con esta investigacion se comprueba que cuanto mayor sea el grado de
formacion y preparacién del personal de la empresa, mayor sera su nivel de
productividad, cualitativa y cuantitativamente. La capacitacion del personal
constituyen una de las inversiones mas rentables, el progreso tecnologico influye
directamente y con frecuencia en los procesos empresariales, si la organizacion
no marcha pareja con esa evolucion, sufrird una de las consecuencias mas
graves: el estancamiento, y con él, el retroceso y la imposibilidad de competir en

el mercado o de prestar, eficaz y eficientemente, los servicios de su competencia.

Por lo tanto, cuanto mayor sea el grado de formacion y preparacion del personal
en la empresa, mayor sera su nivel de productividad, cualitativa vy

cuantitativamente, tal como se menciond anteriormente.
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Objetivo General: Analizar la manera que influye la capacitacion laboral en la
calidad del servicio al cliente en la empresa Edenorte Dominicana, oficina
principal (2130) en la ciudad de Santiago de los Caballeros.

Segun los resultados de las personas consultadas, la capacitacion permite que los
conocimientos del personal permanezcan actualizados, ya que esto puede ocurrir

entre los empleados mas antiguos si no han sido reentrenados.

La capacitacion del personal de la empresa permite adaptarse a los rapidos
cambios sociales, como es el aumento de la poblacidn con titulos universitarios, la
mayor esperanza de vida, los continuos cambios de productos y servicios, el
avance de la informética en todas las areas y las crecientes y diversas demandas
del mercado. Disminuye la tasa de rotaciobn de personal y permite entrenar

sustitutos que puedan ocupar nuevas funciones rapida y eficazmente.

Por ello, se considera que 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

beneficiaran.

En esta investigacion se comprueba que entre los beneficios que obtiene la

empresa cuando capacita su personal son:

e Ayuda al cliente a solucionar problemas y tomar decisiones.

« Favorece la confianza y desarrollo personal.

e Ayuda a la formacién de lideres.

o Mejora las habilidades de comunicacién y de manejo de conflictos.
« Aumenta el nivel de satisfaccion con el puesto.

e Ayuda a lograr las metas individuales

« Favorece un sentido de progreso en el trabajo y como persona.

« Disminuye temores de incompetencia o ignorancia.

e Favorece la promocion hacia puestos de mayor responsabilidad.

o Hacer sentir mas util al trabajador mediante la mejora del desempefio.
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