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Resumen 

 

El presente trabajo de suficiencia profesional tuvo como objetivo principal determinar 

como el desarrollo de un plan de capacitación impacta en la calidad de servicio de la 

empresa SINERCORP S.A.C., aplicando una estructura de este plan de aprendizaje para 

los colaboradores, elaborando manuales de capacitación, material audiovisual y un rol 

de tareas para cada colaborador. 

Todo esto se desarrolló durante el segundo semestre del año 2024 a la actualidad, dando 

como resultado un crecimiento en el área de control y gestión de datos, a través de los 

informes y el aumento del personal, debido al incremento de la confianza de nuestros 

clientes y el directorio principalmente. Llegando a la conclusión de que implementar 

este plan impacta significativamente en el aumento del nivel de servicio ofrecido y 

sobre todo genera fidelidad en los colaboradores y ganas de crecer dentro de la empresa, 

debido a que logran darse cuenta que existe la preocupación de que ellos puedan tener 

un buen progreso y sobre todo cuidando los niveles de estrés y sobrecarga en el trabajo. 

Palabras claves: capacitación, calidad de servicio, estrés laboral.  
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CAPÍTULO I: Antecedentes y Descripción General de la Empresa 

1.1 Reseña de la empresa 

El informe de suficiencia profesional fue desarrollado en la empresa SINERCORP 

S.A.C., empresa que inicio sus actividades comerciales el 01 de marzo del 2014 y se 

identifica con RUC 20556620297 y con dirección fiscal Av. Los Faisanes Nro. 420 Urb. 

La Campiña, Chorrillos – lima, Perú y se encuentra bajo el régimen tributario de Mediana 

empresa. 

La empresa cuenta con una amplia experiencia en brindar asesoría empresarial y 

con un personal altamente capacitado en el desarrollo de soluciones integrales, generando 

así un valor extra a los procesos que implican el control de manera interna y el uso de 

tecnologías que permiten un mejor desarrollo de estas mismas. 

SINERCORP S.A.C. es una organización que se encarga de brindar el  

servicio de asesoría financiera y control a empresas de los rubros: retail, industrial, 

inmobiliario, confecciones y servicios.  El nacimiento de esta empresa se dio con la 

finalidad de poder generar un mejor desarrollo a las demás organizaciones en crecimiento 

de la Corporación JERUTH, por lo que SINERCORP S.A.C., viene a ser miembro de este 

grupo con una amplia trayectoria en el mercado peruano, habiendo logrado posicionar 

marcas importantes a lo largo de los años. 

La empresa SINERCOPR S.A.C, cuenta con una instalación, siendo la dirección 

fiscal el lugar donde podemos encontrar sus principales oficinas, sin embargo se 

encuentra ubicada en dos avenidas distintas, debido a que la Corporación JERUTH tiene 

las empresas industriales, con sus respectivos almacenes  y plantas de producción en la 

avenida paralela a la fiscal, por lo que SINERCORP S.A.C. tiene que estar abrazando a 

las distintas oficinas principales de las demás organizaciones con la finalidad de tener un 

mejor acercamiento y ayuda a sus distintos clientes. Por otra parte, en la figura 1, 

lograremos observar el logro de la empresa SINERCORP S.A.C. 

 

 

 

Nota, logo de la organización, por CORPORACION JERUTH, 2018 

(http://www.jeruth.pe) 

 

Figura  1 Logo de Sinercorp 

http://www.jeruth.pe/


 
 

Principales clientes 

✓ Panorama Outsourcing S.A. 

✓ Panorama Staff S.A.C. 

✓ Panorama CSC S.A.C. 

✓ Upgrade S.A.C 

✓ Él S.A. 

✓ Tiendas el oriente S.A.C. 

✓ Fashion Retail S.A. 

✓ Remate de Fabrica S.A.C 

✓ Remate de fabrica oriente S.A.C. 

✓ Samitex S.A. 

✓ Global Sourcing S.A.C 

✓ Texcorp S.A.C 

✓ Leathercorp S.A.C. 

✓ Primatex S.A.C. 

✓ Luxcorp S.A.C 

✓ Inmobiliaria Aneljo S.A. 

✓ Constructora e Inmobiliaria América S.A. 

✓ Llave en Mano Inmobiliarias S.A.C. 

En la figura 2, se puede visualizar los logos de algunos de los principales 

clientes a, los que Sinercorp atiende hace unos 10 años, brindándole un servicio de 

asesoría y control interno que les ha permitido mejorar sus rentabilidades y procesos, 

esto a través de la asesoría financiera y las auditorias, que son los principales servicios 

que ofrece la organización. 

 

 

 

 

Figura  2 Principales Clientes de Sinercorp 



 
 

1.2 Ubicación y actividad empresarial  

Ubicación 

La dirección fiscal de la empresa SINERCORP S.A.C. donde ubicamos sus oficinas 

principales es en, Av. Los Faisanes 420 Urb. La Campiña, Chorrillos – Lima. Del mismo 

modo, en la figura 3 podemos identificar la ubicación geográfica A través de Google 

Maps. 

 

Nota. Este croquis muestra la ubicación precisa de la empresa “SINERCORP S.A.C.”, a 

través de Google Maps, 2025 (https://maps.app.goo.gl/XhAed6ke7k813fGJ9) 

 

Actividad empresarial 

La principal actividad empresarial de la empresa SINERCORP S.A.C, es brindar asesoría 

financiera y auditorias que ayuden a mejorar los procesos de las empresas, proyectar 

ventas, mantener estados financieros sanos, controlar sus presupuestos mensuales e 

informar al directorio de todo tipo de movimiento de las empresas de la Corporación 

JERUTH, a la cual también pertenecer SINERCORP. Todo esto a través de la 

construcción de informes y reportes tanto manuales como sistemáticos, que pueden contar 

con una constancia diaria, semanal, quincenal y mensual. A su vez uno de los nuevos 

Figura  3 Croquis de la Ubicación de Sinercorp 

https://maps.app.goo.gl/XhAed6ke7k813fGJ9


 
 

servicios que se implementó hace 1 año, es la construcción de políticas diversas que 

ayuden a controlar ciertas faltas que generen afectación a sus distintos clientes. Esto no 

quiere decir que no existían, solo que estas solían ser muy generales y no específicas, 

como realmente se requerían debido a los 4 rubros de clientes que maneja Sinercorp. 

Principales servicios que ofrece SINERCORP S.A.C. 

✓ Asesoría financiera  

✓ Auditorias de tiendas, almacenes y procesos internos. 

✓ Construcción de políticas corporativas. 

 

1.3 Misión, Visión y Valores de la empresa 

Misión: Satisfacer la necesidad de nuestros clientes, buscando lograr generar 

prosperidad, progreso y crecimiento a todos nuestros trabajadores, socios y comunidad. 

Visión: Ser la empresa líder en asesoría empresarial a nivel nacional. 

Valores 

✓ Integridad: Siempre hacemos lo correcto y admitimos rápidamente nuestros 

errores. Nuestra palabra vale tanto como un compromiso escrito. 

✓ Liderazgo: Tenemos un alto sentido del deber y asumimos la responsabilidad de 

llevar adelante nuestras tareas y funciones por sobre los problemas y barreras que 

se puedan presentar. Tenemos una visión clara de los objetivos y hacia dónde 

vamos. Cumplimos con las responsabilidades y compromisos en el tiempo y 

condiciones establecidas. Cuando lideramos un equipo, facilitamos el conseguir 

sus objetivos, enseñamos y desarrollamos personas. 

✓ Pasión por crecer: Buscamos asumir nuevos retos y dificultades, así como 

aprender cosas nuevas, ya que estas con oportunidades de desarrollo. Disfrutamos 

nuestro trabajo y creemos en nuestra contribución al éxito del negocio. Tenemos 

una sana insatisfacción con el estatus quo y buscamos innovar. Estamos siempre 

en la búsqueda de oportunidades de desarrollo de nuevos negocios y 

oportunidades comerciales. 

✓ Excelencia en la ejecución: Estamos comprometidos con entregar a nuestros 

clientes productos, servicios y experiencias de la más alta calidad. Demostramos 

un rendimiento sobresaliente, por lo que nuestros clientes saben que pueden 

confiar en nosotros. Estamos decididos a que seamos los mejores en la ejecución 

de los aspectos más importantes del negocio. Nos anticipamos a los problemas e 

inconvenientes con soluciones efectivas 



 
 

✓ Trabajo en equipo: Estamos dispuestos a hacer un esfuerzo adicional para que 

el equipo alcance objetivos retadores. Confiamos en las capacidades y 

compromiso de los demás miembros de nuestro equipo. Estamos dispuestos a 

colaborar con nuestro equipo independientemente de nuestro rol en la compañía. 

Buscamos proactivamente desarrollar y compartir nuestros conocimientos con los 

otros miembros del equipo. 

 

1.4 Descripción del puesto desarrollado y su entorno 

El sector de servicios empresariales es estable debido a que normalmente anda en 

constante crecimiento o manteniéndose en un rango de 5% a 7%, las empresas que se 

encuentran dentro de este rubro trabajan constantemente en fidelizar a sus clientes y sobre 

todo captar a nuevos para poder sostener su rentabilidad. Debido a que en el país suele 

haber mucha tercerización, hace que el mercado sea muy competitivo y extenso. Este 

sector es uno de los mercados que más puestos de trabajo genera a nivel nacional, con un 

total de 608,000 empleos registrados en el último año. 

Características del sector: 

- Generador de empleos de trabajo. 

- Ayuda en el desarrollo de los demás sectores. 

- Constante innovación. 

- Satisfacen necesidades personalizadas de sus clientes. 

Las empresas de este sector tienen a su vez como aliado principal el uso de 

herramientas tecnológicas, como por ejemplos los softwares que ayudan a sistematizar 

todo tipo de informe o análisis que se realice, esto va de la mano con el desarrollo de las 

tecnologías a nivel global y el crecimiento de las IAS, que más que una amenaza al trabajo 

humano debe de tomarse como un aliado para mejorar todo lo que estas organizaciones 

puedan a ofrecer a su cartera de clientes. 

 

Con lo mencionado anteriormente, si existe dentro de este sector distintos 

problemas, como el no generar soluciones eficientes a los clientes, el movimiento 

constante de personal o inclusive la poca experiencia de los profesionales que se 

contraten, estos factores pueden determinar la perdida de distintas carteras de clientes, al 

no llegar a cumplir con las expectativas de solución deseadas. 

 



 
 

En el departamento de lima existen empresas líderes que compiten en la misma industria 

de servicios empresariales y consultoría. 

Tabla Principales Empresas que Compiten en el Rubro de Servicios Empresariales y consultoría 

en lima 

 

Tabla 1  

Principales Empresas que Compiten en el Rubro de Servicios Empresariales y Consultoría 

 Ítem Principales Empresas Competidoras  

1 Legal S.A.C 

2 Indigo Quimica S.A.C 

3 Smart Global Sociedad Anónima Cerrada 

4 Promoción de Servicios Varios S.A.C. 

5 BPO Consulting Sociedad Anónima Cerrada 

6 Xplora Technology S.A.C.  

7 Alfa CO Sociedad Anónima Cerrada 

8 Terceriza Peru S.R.L. 

9 Resister Peru S.A.C.  

10 Applus Norcontrol Peru S.A.C. 

 

La tabla 1 es de autoría propia y nos muestra las principales empresas competidoras en 

el rubro de servicio empresarial y consultorías. 

https://empresasruc.com/empresa/bpo-consulting-sociedad-anonima-cerrada---20525011993
https://empresasruc.com/empresa/xplora-technology-s-a-c---20610292934
https://empresasruc.com/empresa/alfa-co-sociedad-anonima-cerrada---20601832390
https://empresasruc.com/empresa/terceriza-peru-s-r-l---20521074745
https://empresasruc.com/empresa/resiter-peru-s-a-c---20537921464
https://empresasruc.com/empresa/applus-norcontrol-peru-s-a-c---20545868505


 
 

Actualmente la empresa, al ser mediana cuanta con un total de 65 colaboradores; 

de los cuales 45 están en planilla y 20 a través de recibo por honorarios, ya que estos son 

practicantes. A su vez en la figura 4 se observa el organigrama de Sinercorp S.A.C. 

 

Descripción del puesto que desarrollado 

Asistente de control de finanzas y gestión de datos: 

Como colaborador de la empresa Sinercorp S.A.C, me desenvuelvo en el puesto de 

asistente de finanzas y control de gestión de datos, actualmente en mi gestión diaria 

suele ser muy importante y de gran impacto hacia nuestros clientes como el directorio 

mismo de la corporación, por lo que debo de tener una comunicación constante y directa 

con todas las gerencias y sus respectivas áreas. 

Algunas de mis funciones principales son: 

- Revisar el correcto registro de las órdenes de compra de importación. 

- Control y seguimiento de la distribución de las prendas del almacén hacia las 

tiendas. 

- Analizar y distribuir los gastos de las empresas de la corporación vía SAP. 

- Ampliación y control de presupuestos vía SAP. 

- Construcción y diseño de reportes para el análisis del directorio y gerentes. 

- Programación de la agenda de reuniones de mi gerencia para la revisión de 

resultados. 

Figura  4 Organigrama Actual de Sinercorp S.A.C. 



 
 

- Actualización diaria, semanal y mensual de los reportes de control interno. 

- Recopilación y búsqueda de data contable con las distintas áreas de cada 

empresa, para implementación de propuestas de mejoras. 

- Revisión a los activos fijos de cada empresa. 

- Seguimiento constante a los sobrantes y faltantes de inventarios que se les 

realiza a los almacenes y tiendas Retail. 

- Capacitación y designación de trabajo a mis practicantes. 

- Redacción de manuales para a aprender a manejar los reportes activos. 

- Filmación de videos instructivos para las respectivas capacitaciones a los nuevos 

ingresos. 

- Desarrollo de formatos para la automatización sistemática de reportes, con la 

gerencia de sistemas. 

1.5 Problemática y objetivos trazados. 

 

Realidad problemática de las variables (capacitación y calidad de servicio) 

 

La deficiencia de un plan de capacitación en cualquier empresa, generalmente afecta en 

la calidad de servicio o el tipo de producto que ofrecen a sus clientes, mostrando así 

impactos negativos como positivos, en el desarrollo mismo de las industrias. Por lo cual 

el no tener un plan de capacitación, suele ser un problema para cualquier organización, 

ya que normalmente estas priorizan generar bienes y servicios que les generen ganancias, 

sin darse cuenta que para poder llegar a ello es necesario tener un personal altamente 

capacitado, a su vez como error adicional en algunas organizaciones no se capacita en su 

totalidad a las personas, si no que estos suelen ser un beneficio solo para las personas de 

alto rango, lo cual de por si genera una nivel de diferencia dentro de la organización que 

podría afectar a la cultura organizacional (GESTÍON, 2024). 

 

En argentina a través de una encuesta a distintas empresas, se logró validar que el 

60% de los colaboradores pone como prioridad su desarrollo en cualquier 

organización, por el medio de capacitaciones, beneficios emocionales y la comodidad 

sobre cualquier aspecto económico. Por lo que también se comprobó que 6 de cada 

10 empleados busca de manera externa el capacitarse al no contar con este apoyo 

dentro de la organización en la que labora. Por lo cual suele ser un problema a 



 
 

considerar si es que las empresas de este país desean crecer, ya que se tiene muy en 

claro que para poder crecer y ofrecer un correcto producto o servicio, se tiene que ir 

de la mano con un personal altamente capacitado (Forbes Argentina, 2023). 

Según Meza Rodríguez (2022)En la nación de México, las MYPES tienen el riesgo 

de no poder lograr sus metas si no se cuenta con el personal altamente capacitado para 

poder enfrentar distintos escenarios. Por lo que se logró a identificar que solo el 55% 

de las mypes capacita a sus empleados, sin embargo, no suelen tener en cuenta los 

cambios en el entorno exterior, por lo que largo plazo esta capacitación se puede 

convertir en obsoleta. A su vez se detectó que hace tres años antes el 54% de este tipo 

de empresas tenían dificultad para poder encontrar el personal idóneo y con las 

características necesarias para sus necesidades, hoy en día este porcentaje aumento a 

un 75%, también se supo que el 56% de los colaboradores indican que sus 

empleadores disminuyeron las oportunidades de crecimiento en el tiempo de 

pandemia. Por último, se concluyó que el 23 % del personal capacitado logra ofrecer 

un mejor producto o servicio a los clientes, con respecto a los que tienen esta 

capacitación, es por ello que este es un problema a tener en cuenta. 

En el Perú el 43% de las organizaciones no capacitan a su personal de forma correcta 

y no busca promover el desarrollo de sus colaboradores, debido a que no es una 

prioridad para estas empresas. Se tiene como dato que el 70% de los empleados 

aprenden a través de la misma práctica, el 20% por medio de la recepción de 

información que le brinda sus compañeros y tan solo el 10% a través de un plan de 

capacitación teórico. Los cuales nos muestran una realidad muy preocupante, por la 

poca inversión que se tiene en este aspecto tan fundamental dentro de las 

organizaciones (GESTIÓN, 2023). 

La calidad de servicio según Izquierdo (2021) en el Perú, no tiene un modelo 

especifico estándar que mida a los distintos entes públicos, ya que cada organismo 

tiene procedimientos únicos que, para ser evaluados, van a estar sujetos a los distintos 

criterios que puedan manejar las personas. A su vez Terán Ayay et al. (2021) indican 

que es necesario evaluar de forma periódica la calidad de servicio en las empresas 

latinoamericanas, ya que es fundamental si se desea tener una mejor productividad y 

satisfacción en sus clientes.  

Mohedano Torres et al. (2023) nos dice que en los países latinoamericanos existe una 

escaza investigación, lo que lleva al modelo servqual a no identificar de manera 

correcta los factores que impactan en la calidad de servicio logístico, generando una 



 
 

limitación en las organizaciones para que entiendan su situación en la actualidad. Por 

último, Silva-Treviño et al. (2021) nos detalla que la calidad de servicio va de la mano 

con la satisfacción y fidelización de los clientes, por lo cual es necesario poner énfasis 

en la medición respectiva y control de esta variable para poder obtener resultados 

positivos que favorezcan a las empresas. 

 

 A continuación, procederemos a formular los problemas del estudio en desarrollo: 

 

Problemática general  

¿Cómo la inexistencia de un plan de capacitación impacta en la calidad de servicio de la 

empresa SINERCORP, Chorrillos 2024? 

Problemas específicos  

- ¿De qué manera la falta de capacitación influye en la calidad de servicio empresa 

SINERCORP S.A.C.? 

- ¿De qué manera la capacitación va a mejorar la sobrecarga y disminuir el estrés 

laboral? 

 

Objetivo general 

- Determinar como el desarrollo de un plan de capacitación impacta en la calidad 

de servicio de la empresa SINERCORP S.A.C. 

Objetivos específicos: 

- Implementar manuales y material interactivo de capacitación para poder mejorar 

el nivel de conocimiento de los colaboradores y ver cómo influye en el 

rendimiento y la mejora de la atención. 

- Implementar un cronograma de tareas distribuido de manera equitativa para los 

colaboradores y ver cómo influye en la calidad de servicio en la empresa 

SINERCORP S.A.C. 

 

 



 
 

CAPÍTULO II. Fundamento del Tema elegido 

2.1 Bases teóricas 

Para poder apoyar el informe de suficiencia profesional se consideró 3 teorías para 

sustentar la calidad de servicio. Estas teorías son (I) teoría del caos, (II) teoría de 

sistemas y (III) teoría de las relaciones humanas. 

Según el aporte de Alvarado (2023) menciona que la teoría del caos se extiende 

a distintas ramas de la ciencia y la filosofía, fomentando el uso de distintos métodos 

numéricos que permitan lograr predecir los distintos posibles acontecimientos que 

afecten los resultados de una organización. Por ende, Sinercorp, ha desarrollado cuadros 

de análisis numéricos y estadísticos. 

Continuando, Céspedes Gallegos et al. (2023) aportan que la teoría del caos 

quiere decir que todo tipo de cambio va a generar caos en cualquier organización y que, 

en base a la complejidad de estos cambios, obligaran a los colaboradores a tener que 

adaptarse, afrontando las distintas situaciones a través de ideas creativas e innovadoras 

que permitan lograr soluciones coherentes. A su vez, Sharif et al. (2020) comentan que, 

la teoría del caos puede verse influenciada por las circunstancias iniciales de un 

proyecto, ya que, al verse sujeto a un cambio pequeño al inicio, puede generar un fuerte 

impacto en los resultados, lo que puede llegar a afectar los pronósticos a mediano y 

largo plazo. 

Por último Salamanca Ladino et al. (2022) nos aportan que la teoría del caos 

ayuda en el estudio del entorno de las empresas, ya que este ambiente siempre se 

encuentra en constante cambio, por lo cual se deben de controlar ciertas estrategias 

innovadoras que permitan poder afrontar la complejidad y caos del entorno. 

Con respecto a la teoría de sistemas Martínez Aragón et al. (2020) aportan 

indicando que antes las organizaciones solían ser un sistema cerrado por la estructura 

que manejaban, sin embargo, con los cambios que se dieron a través de la globalización, 

pasaron a ser un sistema abierto por su contacto al entorno que los rodeaba, es por ello 

que los sistemas otorgan información valiosa, que permite ver cómo se relaciona todo 

de manera interna y externa para crear estrategias que puedan generar ventajas que nos 

diferencien de las empresas competidoras. Continuando, Andrade Domínguez et al. 

(2023) aportan a la teoría de sistemas que hoy en día todas las empresas suelen ser 

complejas y que están expuestas al cambio, donde cada área suele interactuar de manera 



 
 

constante con su entorno, esto nos otorga un panorama del como las organizaciones 

actúan en el ambiente que los rodea. 

Angeles Bachet (2023) nos dice que la teoría de sistemas no se llega a definir 

por los elementos o procesos que lo componen, sino más bien por el cómo estas se 

relacionan y conectan entre sí para lograr que el sistema llegue a funcionar.  

Por último, Lorenzón (2020) nos menciona que la teoría general de sistemas, 

es una herramienta que ayuda a comprender los fenómenos que surgen en la actualidad 

y permite pronosticar los posibles impactos de esa realidad, a través de su interrelación 

interna y externa con su entorno.  

Prosiguiendo, Suárez Campas et al. (2020) nos mencionan que la teoría de las 

relaciones humanas, mostraba los primeros pasos de lo que hoy conocemos como 

cultura organizacional, ya que se enfocaba en el estudio de las personas con la finalidad 

de ver como aumentar su productividad. A su vez, Roa Espinoza et al. (2024) aportan 

que la teoría de relaciones humanas está enfocada en dar prioridad al entorno y a las 

relaciones laborales de los colaboradores con el fin de humanizar y generar conciencia 

sobre el manejo del capital humano. 

Huanca Arohuanca et al. (2021) contribuyen a la teoría de las relaciones 

humanas, comentando que esta se centra en las relaciones interpersonales y la 

motivación dentro de un entorno social especifico de los colaboradores, siendo este un 

factor determinante para el éxito de una empresa. Para culminar, Palafox Soto et al. 

(2020), aportan que la teoría de relaciones humanas planteaba que, para instaurar un 

liderazgo correcto, era necesario contar con un orden y control del ambiente laboral, 

mediante la atención y la interacción con los colaboradores. 

2.2 Marco teórico 

Con respecto a las definiciones conceptuales del informe actual, tenemos el aporte de 

las variables calidad de servicio; a su vez, contamos con la definición capacitación y 

estrés laboral. 

Calidad de servicio 

La calidad de servicio según Diaz Muñoz et al. (2021), ha sido un constructor de 

competitividad, rentabilidad y diferenciador en el rubro empresarial.  Mientras que, 



 
 

León Ramentol et al. (2021) indican que la calidad es un elemento necesario para lograr 

la satisfacción de la demanda de un mercado en específico.  

Blanco González & Font Aranda (2022) afirman que la calidad orientada al 

servicio suele ser un enfoque más estratégico y sistematizado, que es utilizado por las 

organizaciones para lograr asegurar a sus consumidores que tanto los servicios y 

productos que ofrecen, complazcan sus respectivas y necesidades. A su vez, Cardoso et 

al. (2023) expresaron que la calidad de servicio se refiere al grado en que una empresa 

cumple con las expectativas y necesidades de sus clientes, lo que genera un compromiso 

de ofrecer sólidamente un nivel estable de satisfacción y valor con el correr del tiempo. 

Por último, Ammar & Saleh (2023) indican que la calidad de servicio consiste 

en la capacidad de ofrecer de manera continua un nivel de satisfacción y valor 

significativo a sus clientes a lo largo del tiempo. Un punto fundamental de este proceso 

es construir relaciones solidas e impulsar un ambiente positivo, atento y cordial, que 

aseguren que los clientes se lleven un concepto favorable. Por lo cual podemos asumir 

que la calidad de servicio es fundamental para crear una atención optima e instaurar un 

vínculo de confianza. 

Capacitación 

En el aporte de Medina Delgado et al. (2021) nos dicen que la capacitación laboral, 

suele crear un plus adicional a los colaboradores como a las empresas través de la 

difusión de conocimientos y prácticas, esta es una herramienta potente que genera 

diferenciación y competencia en el mercado, tanto para los profesionales que buscan 

oportunidades de trabajo y para las empresas que buscan crecer. A su vez, Castagnola 

Sanchez et al. (2020), adicionan que la capacitación debe de ser una herramienta que se 

tiene que aplicar siempre en todas las empresas actualmente, puesto que otorgan 

conocimientos a los trabajadores, que a la larga ayudaran al crecimiento en las 

empresas, por lo que este es un generador de éxito que debe de ser tomado siempre en 

cuenta. 

Continuando, Gonzales Ttito & Cereceda Quintanilla (2020) contribuyen al 

concepto de capacitación, indicando que es una estrategia muy potente que ayuda 

mejorar el nivel de desarrollo laboral de los colaboradores dentro de las empresas y que 

por consecuencia lleva a las organizaciones a resaltar, frente a su competencia. 



 
 

Por último, Honores Jaramillo et al. (2020) aportan diciendo que la capacitación 

suele ser un potenciador recurrente para los colaboradores de una empresa, que incide 

directamente en su nivel de desempeño, es por ello que hoy en día todo tipo de empresa 

debe de buscar potenciar a sus colaboradores a través del conocimiento y prácticas, si es 

que desean resaltar en su entorno. 

Estrés laboral 

Según el aporte de Buitrago Orjuela et al. (2021), nos indican que el estrés laboral es 

un tipo de enfermedad que afecta la psicología de las personas, puesto que produce 

efectos físicos y emocionales frente a escenarios de sobrecarga laboral, siendo hoy en 

día un problema que afecta a los colaborades en su entorno social y con impactos 

económicos dentro de las organizaciones. 

A su vez Burgos Angulo et al. (2020) aluden que el estrés laboral es una 

reacción normal frente a escenarios que generan dificultades, pero que sin embargo si 

no es tomado en cuenta puede llegar a perjudicar la salud en los trabajadores, mostrando 

señales a nivel social, físico y emocional, lo cual por consecuencia también se verá 

reflejado en su ámbito laboral. 

Prosiguiendo, Suárez Duarte et al. (2020) adicionan al concepto de estrés 

laboral, que está compuesto por el conjunto de situaciones de agobio que se dan dentro 

de su centro de labores de manera continua y por el cual pasa un colaborador, esto 

puedo afectarlo de forma física o psicológica, a su vez que esto puede implicar un 

impacto directo en su rendimiento laboral. 

Por último, Larico Mamani et al. (2021) aportan que el estrés laboral suele ser 

una traba tanto productiva como a nivel social dentro de las empresas en la actualidad, 

ya que los colaboradores esta expuestos diariamente a realizar diversas funciones con 

una alta sobrecarga, por lo que consecuentemente puede traer a futuro distintas 

afectaciones a la salud como por ejemplo dolores físicos, desconcentración, cansancio 

ocular, etc. Esto a la larga traerá consigo una afectación directa a su rendimiento y por 

ende afecta a la empresa. 

 

 



 
 

2.3 Antecedentes 

Antecedentes internacionales 

En el estudio de González Capote et al. (2020) tuvieron como objetivo proponer un plan 

de capacitación que logre influir en el correcto desarrollo de una cultura tributaria y una 

correcta practica de esta misma en la ciudad de Guayaquil, para así poder reducir el 

nivel de errores, reducir gastos en terceros y fomentar el aprendizaje como a su vez e 

desarrollo del personal, con la finalidad de mejorar la calidad de gestión del servicio 

ofrecido. Por lo que se llegó a concluir que es necesario capacitar a los contribuyentes 

para crear una óptima cultura de tributación, buscando reducir las malas prácticas, 

penalidades o multas económicas, a través de herramientas como material interactivo de 

capacitación, seguimientos respectivos por parte de un capacitador y contando con 

exámenes que permitan detectar el nivel del empleado y ver que reforzar a estos 

mismos. 

En el trabajo de Andrade et al. (2020) conto con un objetivo de elaborar un 

formato de capacitación y formación sistemática para los profesores del nivel 

universitarios en la nación de ecuador, el tipo de estudio fue cualitativo y se usaron 

herramientas de obtención de información, los cuales a través de este modelo, logro 

mostrar las deficiencias y puntos de mejora a través de un flujograma modelo, que 

permite diagnosticar las debilidades a solucionar y nos da un panorama de como 

estructurar el plan de capacitación y desarrollar mejoras en el nivel educativo, con la 

finalidad de mejorar la calidad del servicio de educación en las distintas instituciones de 

grados superiores en el país mencionado. 

En el estudio de Robalino Flores (2022) conto con un objetivo general de 

elaborar un plan de capacitación que permita mejorar la capacidad de liderar y mejorar 

el rendimiento laboral en la empresa de servicio Riobamba S.A., este trabajo también 

fue aplicado y e usaron instrumentos como encuestas y exámenes de medición de 

desempeño de capacidades, a través de los resultados se concluyó que era necesario 

aplicar un correcto plan de capacitación para lograr de manera positiva el desarrollo del 

liderazgo en los colaboradores, con planes educativos alineados a las distintas áreas y 

puestos, designando a capacitadores para que se encarguen de estar durante todo el 

proceso de enseñanza, desagregando punto por punto este plan, se establecieron metas 

de cumplimiento  y la propuesta de una evaluación constante para medir el nivel de 

efectividad de la capacitación y el impacto en la empresa. 



 
 

Por último, en el estudio de Lucas Bustamante (2021), estableció como objetivo 

aplicar un plan de capacitación, exclusivamente para los vendedores de la organización 

KALICELL S.A, para así poder mejorar la calidad de atención a sus distintos clientes, 

uso también como herramienta de recolección de información las encuestas, por lo que 

se encontró que existía un alto nivel de desconocimiento tanto de sus funciones, como 

de su proceso de venta, lo cual puede ser perjudicial si no se cambia esta realidad, para 

ello se recomendó establecer un plan que ayude a colaboradores a mejorar su perfil de 

conocimientos y un seguimiento respectivo, para así buscar mejorar la calidad del 

servicio que ofrecen a sus clientes. 

Antecedentes nacionales 

En el trabajo efectuado por Rabines Panduro (2022) conto con un objetivo de proponer 

un plan de capacitación a los colaboradores para mejorar la calidad del servicio a los 

clientes de la empresa combustibles Fernandez S.A.C., este trabajo fue aplicado y se 

recolecto información a través de encuestas, lo cual los llevo a concluir que la empresa 

investigada no tiene áreas seguras, cuenta con equipos obsoletos en comparación a sus 

principales competidores y un nivel de calidad de atención deficiente, por lo que se 

logró tener una conformidad por parte de los empleados a seguir un plan de 

capacitación, con la finalidad de mejorar sus habilidades y mejorar el servicio que 

ofrecen. 

A su vez en el estudio de Pintado Gonzaga (2021) tuvo un objetivo principal 

proponer un plan de capacitación para optimizar el desempeño laboral en la empresa 

Aprocassi, el trabajo tenía una tipología descriptivo y cuantitativo pre experimental y se 

usaron las encuestas para la  recolección de información, por lo que se obtuvo que el 

76% del personal no está capacitado y que el 24% restante solo tuvo una capacitación 

fugaz que no fue constante, así mismo se concluyó que todos los empleados están 

interesados en recibir una óptima capacitación que les permita desarrollar sus 

habilidades y crecer dentro de la empresa, con la finalidad de mejorar las metas que 

tiene la organización y elevar el nivel de los diversos servicios que ofrecen a sus 

clientes y mejorar el nivel de compromiso y cultura organizacional. 

En la investigación de Oblitas Pinedo (2021) también tuvo como objetivo 

proponer un plan de capacitación para incrementar las habilidades laborales de los 

trabajadores de la empresa Agencia cutervo, se aplicaron encuestas para obtener 



 
 

información y así definir el nivel de conocimientos de los trabajadores, para de esta 

forma desarrollar el plan a la medida. Se concluyó que con esta propuesta logró 

determinar el nivel conocimiento de los trabajadores, se presentó el plan con 

capacitaciones específicas que ataquen las debilidades de los colaborares, con la 

finalidad de mejorar la calidad de servicio en la empresa diagnosticada. 

Para culminar, en la investigación de Herrera Abramonte et al. (2022) , tuvieron 

como objetivo principal validar la interacción entre la capacitación y el nivel  de 

desempeño de los congresistas en el Perú, contando con una intención de corroborar si 

existe una influencia entre ambas variables, por lo cual a través de encuestas de 

recolección de data, se llegó a concluir que si hay impacto importante de la capacitación 

y el nivel de rendimiento laboral, por parte de estos funcionarios públicos, por lo que se 

recomendó construir un plan de Capacitación o renovar los conocimientos mediante 

herramientas de aprendizaje, que permita mejorar el rendimiento de los representantes 

del pueblo, con la finalidad de beneficiar al país. 

Antecedentes locales 

continuando a nivel lima, donde nos encontramos también hemos tenido aportes que 

aborden estas variables, como por ejemplo en el estudio de Campos Arias (2024) 

estableció como objetivo generar una propuesta de plan de capacitación para 

incrementar el rendimiento laboral en las organizaciones deportivas retail, el trabajo fue 

de tipo aplicado y no experimental, con la finalidad de ver si existía un vínculo entre la 

capacitación y el rendimiento de los trabajadores, dando como resultado que si se 

implementa un plan se lograra mejorar el rendimiento de los colaboradores, por lo que 

este trabajo elaboro la propuesta del plan, sino que también se creó una herramienta que 

muestra la realidad de la aplicación del plan, dando así énfasis en mejorar el nivel de 

eficiencia tanto de los colabores como de la misma empresa, la cal seria la beneficiada 

puesto que ofrecería mejores productos. 

A su vez, en la investigación de Guarnizo Salvador (2021) busco definir el nivel 

de impacto de un plan de formación laboral en el área de servicio de capacitación del 

poder judicial , por el cual trabajo recolecto información por medio de encuestas a los 

colaboradores las cuales se enfocaron en la calidad del servicio y el nivel de 

capacitación, dando como resultados conclusivos que un plan de formación laboral 

influye en  la calidad del servicio ofrecido y que esta última variable, se verá 



 
 

influenciada en gran medida por la estructuración de este plan, que va dirigido a la 

especialización y mejora de los colaboradores. 

El siguiente trabajo de Gómez Ruiz (2020) , busco determinar el impacto de la 

capacitación en el rendimiento laboral de la organización JFG Corporation S.A.C., se 

usaron también encuestas para poder obtener información de los empleados, teniendo 

como conclusión que el capacitar impactara de forma positiva a los empleados en esta 

organización, por lo cual se propone diseñar un buen plan de formación laboral que 

transmita los conocimientos óptimos a los empleados, así estos puedan llegar a expandir 

su nivel de aprendizaje, además de que les otorgue la capacidad de poder enfrentar 

nuevos desafíos que se les presenten en el camino, para así no afectar su rendimiento y 

se pueda lograr las metas tanto personales como de la empresa. 

Para culminar, en el estudio de Crisostomo Tangoa (2025) nos indica que busco 

ver el nivel de relación que existe entre la capacitación y la productividad laboral en los 

empleados de una empresa que ofrece el servicio de energía, encuestando cierta 

cantidad del personal, se logró a concluir que también existe impacto en la 

productividad de los empleados y que si se desea mejorar el nivel de servicio que 

ofrecen a sus clientes, sería ideal estructurar un plan de capacitación que permita 

fortalecer ciertas debilidades en su personal, con la finalidad de poder potenciar su 

desarrollo profesional dentro de la empresa. 

Todos estos trabajos mencionados anteriormente nos dan un panorama de como 

el proponer e implementar un plan de Capacitación siempre tendrá una relación positiva 

dentro de los colaboradores de una empresa, por lo que si deseamos mejorar los 

procesos y los productos de asesoría de la empresa SINERCORP S.A.C, es fundamental 

el evitar que exista un alto nivel de desconocimiento del personal, a su vez priorizar el 

desarrollo de estos mismos dentro de la empresa, para así estructurar una cultura de 

crecimiento interno y que los colaboradores se sientan valorados, que a futuro generara 

una subida en la calidad de servicio hacia sus clientes y sobre todo una fidelidad, lo cual 

también de forma externa captara la atención de posibles futuros clientes y de personas 

que quieran ser parte del crecimiento y desarrollo mutuo de esta organización y de uno 

mismo como profesional. 



 
 

2.4 Justificación Metodológica 

En este trabajo podremos identificar la aplicación práctica de instrumentos de 

capacitación tanto de forma escrita como audiovisual, esto con la finalidad de poder 

mejorar la calidad de servicio que tenemos en la empresa y en las distintas áreas con las 

que cuenta. A su vez de mostrar mi aporte no solo a través de lo mencionado 

anteriormente, sino a través de mis capacidades de liderazgo para poder dirigir un 

pequeño equipo que al día de hoy se ha logrado consolidar y mantenerse estable. 

A su vez de que este aporte demuestra como la carencia de un plan de 

capacitación afecta en la calidad de los distintos servicios que pueda ofrecer la empresa 

SINERCORP S.A.C., ya que normalmente no se solía tener una cultura de retención y 

sobre todo de capacitación como de seguimiento al personal, es algo que aún se puede 

ver en las demás áreas y por consecuencia existen muchos errores o tiempos alargados 

de soluciones, pero que hoy en día a nosotros nos ha ayudado a fidelizar a los clientes y 

nos estén buscando más para poder ayudarlos a crear instrumentos de control para su 

beneficio y desarrollo. 

Yo como asistente de control y gestión de datos, tengo un trabajo fundamental 

dentro de la organización, ya que netamente trabajo para el directorio de la corporación 

y la información contable de control que transmito de forma diaria, les da un panorama 

de las acciones a tener en cuenta en las distintas empresas, es por ello que mi área antes 

de mi ingreso era inestable, puesto que siempre habían cambios en los colaboradores y 

el margen de errores solía ser muy alto, ya que los practicantes no tenían un guía que 

esté detrás de ellos, yo pase por esta experiencia y fue un proceso duro. 

Para concluir vamos a observar cómo hemos logrado mejorar la calidad de 

servicio en la empresa, a través de un correcto proceso de capacitación y seguimiento en 

el área de control de finanzas y gestión de datos con los instrumentos aplicados, siendo 

solo este uno de los distintos aportes en mi tiempo laborando dentro de esta empresa de 

consultoría.  

 

 

 



 
 

Capitulo III: Aporte y Desarrollo de la Experiencia 

 

3.1 Diagnostico de la situación problemática 

El análisis al problema de la empresa era complicado de resolver, puesto que, durante 

mi tiempo de aprendizaje y desarrollo respectivo en mi área funcional, nunca tuve un 

plan de aprendizaje que me permita mejorar mis conocimientos y sobre todo llegar a 

desarrollarme de forma óptima, en pocas palabras era lanzado a la cancha y ver como en 

base a los nuevos retos por los cuales tenía que pasar de forma diaria, generaban en mí, 

unas ganas de superarme y aprender rápidamente, este problema se repetía 

prácticamente en mi área de trabajo, ya que estadísticamente siempre estuvo 

conformada por practicantes de los cuales en su gran mayoría, estas personas rotaban 

mucho, ya que nadie se sentía a gusto con la metodología de trabajo y enseñanza que se 

tenía, que en este caso de forma resumida estaba enfocada en un aprendizaje más verbal 

e indicativa por parte de mi jefe, el cual no tiene un perfil de capacitador por su forma 

de enseñar. 

No existía una cultura de enseñanza organizada y un seguimiento constante a la 

evolución del colaborador en su momento, además de que de forma semanal se te 

incrementaba el trabajo y no se te permitía aprender lo que se te vino enseñando desde 

tu ingreso de forma correcta, a su vez que no había paciencia por parte de la gerencia o 

jefe inmediato para que seas una persona altamente apta para desarrollar tus funciones 

de actualización y construcción de reportes de asesoría, por lo que a los colaboradores 

que hemos pasado por esta situación siempre nos generó estrés y un alto nivel de 

sobrecarga laboral, lo cual a la larga generaba una sensación de no ser valorado como 

uno quisiera por los jefes inmediatos. Esto por consecuencia impactaba en la calidad del 

servicio de consultoría financiera que ofrecíamos, puesto que había errores constantes 

en la información y muchas quejas por parte de nuestros clientes al darse cuenta de esta 

deficiencia en la información de análisis compartida. 

Inicialmente mi área solo estaba compuesta por 2 personas, mi jefe y yo, ambos 

teníamos una sobrecarga laboral preocupante y el motivo por el cual no había más 

personas que nos apoyen, era porque la empresa no quería invertir más en la 

contratación de una nueva persona que nos pueda dar soporte, esto se vino dando de 

forma constante en los últimos 2 años, por lo cual esto no podía seguir dándose de esta 

manera, ya que a la larga solo se iba a generar que perdamos a nuestros clientes o que 



 
 

por consecuencia decidan no renovarnos, para ello tuve que buscar una forma de reducir 

este impacto negativo, ya con mi tiempo de experiencia y nivel de conocimientos a 

mediados del año 2024. Nosotros al ser una empresa de servicio, nuestra mayor razón 

de ser es mantener informado al directorio de todos los movimientos de las 19 empresas 

de la corporación y sin un personal capacitado la calidad de nuestros servicios se vería 

afectados.  

Prosiguiendo, mostrare en la figura 5 un diagrama de problemas: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Creación propia en base al problema 

 3.2 Desarrollo de la experiencia 

Para comenzar con la aplicación de la estructura del plan de capacitación, definí tener 

una periodicidad de enseñanza que sería cada 15 días con la finalidad de poder dejar que 

mis colaboradores puedan interiorizar lo que se le enseñaba. Esto se comenzó a 

desarrollar aproximadamente en el mes de setiembre del 2024, puesto que tuvimos una 

demanda alta en la construcción de reportes financieros nuevos, lo cual yo al ser la 

única persona encargada de estas funciones, no me daba abasto para poder dar soporte a 

todos los pedidos del directorio, por lo cual por aprobación de mi director, decidimos 

Brecha técnica: 

Calidad de servicio: 50% 

Desarrollo talento humano: 20% 

Retraso en desarrollo informes 

de: 15 a 30 días. 

Problema: Sin plan de 

capacitación y bajo nivel 

de servicio 

Impacto económico: 

Se originaba un retraso en el 

pago de los clientes, Aprox. El 

15% de la facturación mensual 

equivale a mi área.  

P1. Desconocimiento de 

los colaboradores (20%) 

P2. Falta de recursos de 

aprendizaje (30%) 

P3. Sobrecarga laboral 

(20%)  

P4. Rendimientos bajos 

(30%) 

Desinformación del manejo de 

reportes constantes (15%) 

Sin manuales de reportes 

constantes (15%) 

Sin manuales de reportes nuevos en 

base a pedidos (15%) 

Carencia de material audiovisual 

de soporte para reportes constantes 

y nuevos (20%) 

Inexistencia de mesas de trabajos 

para consultas rápidas  (15%) 

Desconocimiento de requisitos para 

líneas de carrera (15%) 

Figura  5 Diagnostico del Problema 
Desinformación de reportes 

nuevos en base a pedidos (5%) 



 
 

contratar practicantes que me puedan dar soporte para poder reducir mi sobrecarga 

laboral y el estrés que estaba empezando a desarrollar en esos momentos.  

Teniendo esta premisa se aprobó por el directorio y gerencia estas nuevas 

incorporaciones, sin embargo cuando estas dos personas llegaron, note que mi tipo de 

enseñanza, la cual fue más practica que teórica, no iba a funcionar de manera correcta, 

si quería que el nivel de servicio que se venía manejando, siga siendo optimo, puesto 

que es algo normal que cuando alguien inicia siempre debe de tener un tiempo de 

adaptación respectivo y un seguimiento de una persona directa, en este caso un 

capacitador, que tampoco existía, por lo cual se me ocurrió dar un formato a mi gerente 

que muestre una forma distinta y controlada para lograr una correcta incorporación de 

estos nuevos ingresos, para evitar todo tipo de error y sobre todo que se puedan llegar a 

consolidar en el puesto a futuro, lo cual también se me aprobó. 

Primero: Al saber que habría nuevos ingresos, estructure un plan de inducción y 

capacitación el cual me permita a mí, como encargado, tener un orden específico para 

enseñar y sobre todo hacer un seguimiento al desarrollo de estos nuevos colaboradores, 

a su vez que esto fue compartido con los practicantes para que sepan cual iba a ser el 

procedimiento por el que pasarían. 

Segundo: Empecé a grabar videos de todos los reportes activos con los que 

contábamos en la actualidad y con miras a repetir este proceso para los futuros 

desarrollos, con la finalidad de que estos lleguen a ser compartidos, no solo para los que 

acaban de ingresar, si no que, si en un futuro existen nuevos ingresos, puedan usar este 

material audiovisual como guía de desarrollo para realizar un reporte financiero, a su 

vez manejamos un grupo de mensajería al cual puedan hacer consultas específicas que 

sean de respuestas rápidas a través de un grupo de Whatsapp y mensajería Teaams. 

Todos estos videos fueron subidos a una carpeta compartida interna dentro de la 

empresa, para que solo los colaboradores de mi área, puedan tener acceso, ya que esta 

información es restringida y se crearon subcarpetas con cada nombre de reporte para 

seguir manejando un orden. 

Tercero: Sabia que esto no sería suficiente, si no planteaba un manual escrito y 

con imágenes tanto para los reportes tradicionales como para los nuevos que se 

desarrollarían con el pasar del tiempo. Esto les seria de utilidad a los ingresos nuevos 

para que puedan estudiar y repasar, todos estos manuales tenían el mismo contenido que 



 
 

los videos, por lo que su finalidad era dar soporte a la enseñanza verbal que yo les daba, 

más el material audiovisual que grabe, siendo este el más efectivo, ya que como 

mencione estos si podían ser compartidos e impresos, lo cual los chicos se llevaban a 

sus casas para repasar. 

Con todo esto, me di cuenta que eran muchos reportes los cuales teníamos y a su 

vez los que estaban en construcción, por lo cual detecté que, si no generaba un plan de 

trabajo para cada persona e inclusive para mí, no tendríamos un control al momento de 

desarrollar nuestras funciones. 

Cuarto: es por ello que arme un plan de trabajo diario, con las especificaciones 

a realizar, dentro del mes correspondiente y este se actualizaba de forma mensual, 

dependiendo de la variación de reportes. 

Hay que tener en cuenta, que este plan de trabajo variaba por persona, mes a 

mes, ya que mi idea era que mis dos practicantes sepan hacer lo que el otro hacía, 

teniendo en cuenta el nivel de sus capacidades para poder saber que asignar o no, el cual 

como criterio principal que usaba para generar nuevas cargas, era su tiempo dentro de la 

empresa. De esta forma, busque minimizar el estrés laboral que se podría generar en 

ellos y a su vez reducir la sobrecarga, puesto que estos problemas, podrían llevar a estas 

personas a no verse contentos con el trabajo y optar por retirarse antes de cumplir su 

periodo de prueba. Además, era consciente que antes de hacer este cambio en los roles, 

tenía que previamente hacer una evaluación oral de conocimientos, para ver su nivel de 

manejo. 

Todo esto lo desarrolle en 2 meses y medio, dándole la prioridad respectiva y 

dejando de lado la estructuración de nuevos reportes y automatización de estos, con 

proveedores, claramente con la aprobación de mi director, a su vez teniendo en cuenta 

que la capacitación seria aplicada cada 15 días, validando obviamente el nivel de 

capacidades de los colaboradores. Lo cual a gran medida me calzo, ya que pude hacer el 

80% de estos manuales para cuando llegaron mis practicantes, que fue a fines de 

noviembre. Claramente al día de hoy ya culminé al 100% todos estos manuales y 

material audiovisuales, esto ha generado que mis funciones hayan cambiado, generando 

en mí una evolución y que ahora me encargo de tener más contacto con directores y 

gerentes para diseñarles nuevos informes de control y ser convocado en muchas 

reuniones como asistente de mi director, aclarando que el servicio que nosotros 



 
 

ofrecemos es interno, quiere decir que va dirigido a todas las empresas de la 

corporación, teniendo en cuenta que la participación promedio por clientes es 

aproximadamente de Directorio (40%), Retail (25%), Industriales (15%) , Servicios 

(10%) e Inmobiliarias (10%). A su vez que mi capacidad de liderazgo ha venido 

creciendo al día de hoy, que como dato curioso se esta evaluando el ingreso de una 

nueva persona para el siguiente año, con la finalidad de soporte a otra empresa de la 

corporación que requiere que se centren en sus gestiones numéricas, claramente con la 

supervisión de mi empresa y es ahí donde entra mi área a relucir. 

3.3 Modelo de la propuesta o solución  

La razón de ser de este estudio es poder mostrar como realice la implementación de un 

plan de capacitación en aproximadamente 2 meses y medio, puesto que requería de esto 

para poder hacer que los nuevos ingresos, puedan llevar un desarrollo optimo de 

conocimientos y que sobre todo exista un orden como control de todo esto. Por lo cual, 

para iniciar con en el armado del plan de capacitación, use softwares de office muy 

conocidos a nivel mundial, en este caso Word y Excel, programas muy usados dentro de 

la corporación, cada uno con una función distinta según su uso, para así edificar los 

manuales y el rol de tareas diaria como segundo punto. Como tercer paso, use la opción 

de grabado del Microsoft teams, para poder filmar tanto mi voz y movimientos, 

desarrollando cada proceso distinto por reporte y mencionando las consideraciones a 

tener en cuenta frente a cada variabilidad que se pueda mostrar. Por último, también se 

creó grupos internos con los miembros del equipo, tanto en Teams como vía Whatsapp, 

con la finalidad de poder atender consultar rápidas ante pequeñas dudas, para así 

agilizar la gestión y desarrollo de cada reporte, también de que esto era un medio para 

poder manejar una comunicación constante y sobre todo que permita crear una relación 

optima entre mi persona y mis colaboradores, aumentando el nivel de confianza y 

compromiso hacia ellos.  

A continuación, veremos una tabla que muestra de manera breve la estructura del 

desarrollo del plan de capacitación implementado. 

 



 
 

Tabla 2 

 Plan de Capacitación 

Fases Descripción Objetivo 

Inducción 
Explicar funciones y servicios de la 

empresa. 
Mostrar importancia del trabajo y la empresa. 

Programas  Explicación de Softwares. Conocer programas a usar. 

Desarrollo Reportes Capacitador explica Procedimientos. Explicar Los procedimientos a seguir. 

Entrega de manuales  Acceso a Manuales e integración a grupos. Reforzar su aprendizaje. 

Material Audiovisual Accesos a videos de capacitación. Reforzar su aprendizaje. 

Designación de Funciones Se otorga plan de trabajo Diario. Definir sus funciones específicas. 

Seguimiento Validar desarrollo correcto de reportes Filtro de revisión para control de errores. 

Retroalimentación Brindar consejos de mejora. Reconocer deficiencias y dudas. 

Prueba Examen oral para medir sus conocimientos Validar que el aprendizaje haya sido correcto.  

La tabla 2 es de creación propia y explica en que consiste el plan de capacitación que se 

estableció. 

A continuación, veremos dos figuras la primera muestra el rol de tareas diarias de las 

funciones específicas a realizar (este se actualiza mensualmente) y la segunda muestra 

un resumen de un manual de capacitación. 

Figura  6 Rol de Tareas 

ENERO 
      

06 lunes 07 martes 08 miércoles 

  Reporte de Ventas 

diarias Retail 

  Reporte de Ventas diarias Retail   Reporte de Ventas 

diarias Retail 

  Reporte Control de 

PPTO Retail 

  Reporte de ventas X mundos Diario   Reporte de ventas X 

mundos Diario 

  Reporte ratios de 

rentabilidad por tienda 

  Reporte de Facturación 

Consolidada Intercompany(5) 

  Reporte 

ECOMMERCE 

Diario 

  Reportes M2   Reporte de Alquileres (11)   Ventas x Marcas 

Diario 

  Reporte de ventas X 

mundos Diario 

  Reporte ECOMMERCE Diario   Trafico diario  

  Reporte 

ECOMMERCE Diario 

  Ventas x Marcas Diario     

  Ventas x Marcas Diario   Ecommerce semanal     

  Reporte Trafico vs 

Ventas 

  Trafico diario      

  Trafico diario    ventas x marcas Semanal     

      Solicitar datos PPT Primatex (7)     

09 jueves 10 viernes 
  

  Reporte de Ventas 

diarias Retail 

  Reporte de Ventas diarias Retail 
  



 
 

  Reporte de ventas X 

mundos Diario 

  Reporte de ventas X mundos Diario 
  

  Reporte 

ECOMMERCE Diario 

  Reporte ECOMMERCE Diario 
  

  Ventas x Marcas Diario   Ventas x Marcas Diario 
  

  Trafico diario    Trafico diario  
  

      Presentación directorio 

Primatex(10) 

  

Nota: Creación propia que muestra las tareas Diarias de una semana. 

 

Nota: Creación propia extraída de manuales internos de mi área funcional. 

 

Figura  7 Manual de Capacitación de Facturación Consolidada Intercompany 



 
 

Para culminar con mi modelo de propuesta de solución, mostrare en una figura, el 

ejemplo de cómo se ve el material audiovisual, este por característica siempre tendrá el 

nombre del reporte que se desarrolla. 

Figura  8 Video Reporte de Presupuesto vs Compras Retail 

Nota: Creación propia extraída de manuales internos de mi área funcional. 

3.4 Resultados 

A continuación, mostraremos de manera simplificada los cambios que se dieron y los 

resultados obtenidos desde que se empezó con implementación de este plan de 

capacitación. Para comenzar mostrare en una pequeña tabla la cantidad de personal en 

los últimos 4 años, mostrando, así como el área ha venido creciendo por el aumento de 

reportes y el nivel de calidad que se ha obtenido con mis aportes del 2023 en adelante. 

Tabla 3 Empleados Últimos 5 Años en el Área Funcional 

Año 
Empleados Área Control y 

Gestión 

2021 2 

2022 2 

2023 2 

2024 4 

La tabla 3 es de creación propia y muestra el nivel de crecimiento a nivel de 

colaboradores después de las implementaciones realizadas. 

 



 
 

Continuando con el crecimiento del área, desde mi año de ingreso (2023) en adelante, 

mostrare la cantidad de reportes existentes, haciendo una comparativa del avance en la 

demanda y los futuros desarrollos, teniendo en cuenta que el mayor impacto se dio a 

partir de octubre del 2024 en adelante. A su vez para culminar los reportes en desarrollo 

son “Flujo de cajas y ganancias de intereses, Control de marcaciones y Ventas de ropa 

por mundos”. 

Figura  9 Crecimiento de Reportes 

 

Nota: creación propia según análisis de tiempo de reportes trabajados 

Parte del impacto de la implementación del plan de desarrollo del colaborador, es que 

este a su vez a generado confianza en los nuevos ingresos y el personal antiguo, puesto 

que da más seguridad para poder desarrollar de manera óptima las funciones 

designadas, por lo cual podremos ver en la siguiente tabla un promedio de renuncia de 

forma semestral, teniendo en cuenta en positivo que al día de hoy como área estamos en 

crecimiento y evaluando nuevos posibles ingresos.  
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Tabla 4 Promedio de Renuncias Semestral 

Semestres Promedio Renuncias 

2021-1 1 cada 3 meses 

2021-2 1 cada 3 meses 

2022-1 1 cada 3 meses 

2022-2 1 cada 3 meses 

2023-1 1 cada 3 meses 

2023-2 Sin renuncias 

2024-1 Sin renuncias 

2024-2 Sin renuncias 

La tabla 4 es de creación propia y muestra el promedio de renuncias semestral. 

Haciendo una aclaración adicional, en los años que hubo más movimiento de 

colaboradores, estos en su mayoría eran practicantes y siempre se retiraban por el 

cumplimiento de sus convenios, mejores propuestas o no lograban adaptarse al área, 

puesto que en aquellos tiempos no se tenía estructurado un plan de inducción. A su vez 

no hubo un seguimiento o capacitación que les de respaldo a un desarrollo optimo en su 

experiencia, es por eso que el nivel de servicio solía verse siempre afectado ante la 

salida de una persona, lo cual hoy en si se ha minimizado. 

Continuando, con la implementación de un rol de tareas diarias, se consiguió que los 

practicantes puedan tener una reducción en el nivel de estrés y sobrecarga laboral. 

Anteriormente al inicio de la estructura del plan de inducción, capacitación y materiales 

de enseñanza, se contrató a un trabajador de forma rápida por la necesidad de 

encontrarme un apoyo, este paso por un alto nivel de carga y desorden, lo cual lo llevo a 

saturarse y no aguantar el nivel de presión exigida tanto de mi parte como de mis jefes, 

por ello en la siguiente tabla mostrare un resumen de la cantidad de reportes asignados 

hoy en día de forma equitativa, lo cual bajo comentarios de mi equipo, les ha facilitado 

a tener un mejor control  en su gestión diaria y me ha permitido a mi poder mejorar mis 

habilidades de liderazgo como a su vez el nivel de comunicación y apoyo hacia ellos 

con sus dudas. 

 

 

 



 
 

Tabla 5 Distribución de Reportes Asignados a Colaboradores 

Personal  
Reportes 
asignados 

Por 
asignar 

Practicante 
1 

                  
15  

                     
5  

Practicante 
2 

                  
15  

                     
5  

Nota: la tabla 5 es de creación propia y muestra la distribución de la designación de 

funciones. 

Para finalizar todos estos resultados obtenidos dentro de los últimos 5 meses, ha 

generado un impacto positivo en mi área, puesto que viene creciendo a nivel de 

personas, mejorando su nivel de conocimiento, cargas laborales y respuestas a sus 

dudas. A su vez que todos estos colaboradores son prospectos positivos a poder contar 

con ascenso, por el nivel de demanda y confianza que estamos teniendo por parte del 

directorio y nuestros clientes pertenecientes a la corporación, por lo cual de por si soy 

consciente de que mi trabajo ha mostrado una mejora hacia el nivel de servicio que 

ofrecimos y sobre todo generando puestos de trabajos, ofreciendo líneas de carrera tanto 

para mi equipo como para mi persona. En pocas palabras somos un área importante que 

da información actualizada numérica, de todos los avances en la corporación, mostrando 

las deficiencias para que cada gerencia pueda tomar acciones antes los hallazgos. 

Conclusiones 

El presente trabajo ha demostrado que la implementación de un plan de capacitación 

suele ser muy efectivo para poder mejorar la calidad de servicio en la empresa 

SINERCORP, mostrando como el proceso de desarrollo de toda la estructura del plan ha 

llevado a crecer al área, a través de la confianza respectiva recibida por nuestros clientes 

y su alta demanda durante esta etapa, a su vez que el área de control de gestión está en 

un camino positivo de retención y evolución, aumentando su capacidad de personal 

operativa y brindando seguridad en los colaboradores nuevos como los que ya eran 

parte del inicio del proceso. 

 

 

 



 
 

Después de la implantación hemos logrado en los colaboradores de mi equipo, 

contar con una enseñanza optima, a su vez maximizar su nivel de conocimientos previos 

y productividad dentro de sus funciones diarias, todo esto con los materiales de apoyo, 

tanto los manuales como los videos interactivos generaron una reducción de posibles 

errores y  han sido herramientas que han influenciado significativamente en la calidad 

de información que le brindamos tanto al directorio como a nuestros clientes de la 

corporación. Siendo este un material que, a futuro, le pueda servir no solamente a mis 

colaboradores, si no a los distintas gerencias o empleados de otras áreas y empresas que 

requieran aprender un poco de lo que hacemos. 

Para finalizar, nosotros al ser un área que maneja mucha información contable y 

financiera la cual se encuentra protegida por el área de sistemas de la corporación, esto 

hace que estemos expuestos a tener altos niveles de estrés y frustración por la cantidad 

de trabajo pedida, por lo cual el haber posicionado el rol de tareas para cada colaborador 

ha mostrado una reducción del estrés y una distribución equitativa de las funciones, 

permitiéndome tener un mejor manejo y seguimiento de mi equipo, a su vez que ellos 

puedan también poder contar con un control de su trabajo. Además, que el nivel de 

comunicación entre ellos y yo, suele ser muy efectiva, pues día a día trabajamos por 

hacer crecer el área, dándoles retroalimentación en sus aciertos como posibles mejoras.  

Recomendaciones 

Como primer punto recomiendo a la empresa SINERCORP, seguir implementando el 

desarrollo de este plan de capacitación a futuro, buscando no solo mantenerlo, si no 

realizándole mejoras e invertir en este mismo para así lograr un desarrollo optimo de los 

colaboradores, que permita de manera positiva seguir elevando los niveles de la calidad 

de servicio. 

Segundo, sugiero buscar siempre crear contenido audiovisual y manuales, cada 

vez que se desarrolle un nuevo reporte o algún proyecto innovador, para así no perder 

este habito y siempre tener material de respaldo que ayude a los colaboradores a estar en 

un constante aprendizaje y un rendimiento optimo siempre, a su vez de seguir 

manejando las mesas de trabajo o mejor dicho los grupos vía teams y whatsapp, para 

dar respuestas a consultas rápidas de los colaboradores. 

 



 
 

Por ultimo y como tercer punto, se sugiere mantener una distribución y 

especificación de las funciones a realizar por cada colaborador, permitiendo generar 

reducciones en la carga y estrés laboral que pueda suscitarse durante el tiempo de 

aprendizaje y adaptación, con la finalidad de tener un orden y control en el área. 
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Anexos 

 

Anexo 1: Rol de tareas por colaborador 

 

 

06 lunes 07 martes 08 miércoles 09 jueves 10 viernes

Reporte de Ventas diarias Retail Reporte de Ventas diarias Retail Reporte de Ventas diarias Retail Reporte de Ventas diarias Retail Reporte de Ventas diarias Retail

Reporte Control de PPTO Reatil Reporte de ventas X mundos Diario Reporte de ventas X mundos Diario Reporte de ventas X mundos Diario Reporte de ventas X mundos Diario

Reporte ratios de rentabilidad  por tienda Reporte de Facturación Consolidada Intercompany(5) Reporte ECOMMERCE Diario Reporte ECOMMERCE Diario Reporte ECOMMERCE Diario

Reportes M2 Reporte de Alquileres (11) Ventas x Marcas Diario Ventas x Marcas Diario Ventas x Marcas Diario

Reporte de ventas X mundos Diario Reporte ECOMMERCE Diario Trafico diario Trafico  diario Trafico  diario 

Reporte ECOMMERCE Diario Ventas x Marcas Diario Presentacion directorio primatex(10)

Ventas x Marcas Diario ecommerce semanal

Reporte Trafico vs Ventas Trafico  diario 

Trafico diario ventas x marcas Semanal

Solicitar datos PPT primatex(7)

13 lunes 14 martes 15 miércoles 16 jueves 17 viernes

✔ Reporte de Ventas diarias Retail Reporte de Ventas diarias Retail Reporte de Ventas diarias Retail Reporte de Ventas diarias Retail Reporte de Ventas diarias Retail

✔ Reporte Control de PPTO Reatil Reporte de ventas X mundos Diario Reporte de ventas X mundos Diario Reporte de ventas X mundos Diario Reporte de ventas X mundos Diario

✔ Reporte ratios de rentabilidad  por tienda. Reporte de Facturación Consolidada Intercompany(2) Reporte ECOMMERCE Diario Reporte ECOMMERCE Diario Reporte ECOMMERCE Diario

✔ Reportes M2 Reporte de Alquileres (11) Ventas x Marcas Diario Ventas x Marcas Diario Ventas x Marcas Diario

✔ Reporte de ventas X mundos Diario Reporte ECOMMERCE Diario Trafico  diario Trafico  diario Trafico  diario 

✔ Reporte ECOMMERCE Diario Ventas x Marcas Diario

✔ Ventas x Marcas Diario Trafico  diario 

Reporte Trafico vs Ventas ventas x marcas Semanal

Trafico  diario ecommerce semanal

20 lunes 21 martes 22 miércoles 23 jueves 24 viernes

Reporte de Ventas diarias Retail Reporte de Ventas diarias Retail Reporte de Ventas diarias Retail Reporte de Ventas diarias Retail Reporte de Ventas diarias Retail

Reporte Control de PPTO Reatil Reporte de ventas X mundos Diario Reporte de ventas X mundos Diario Reporte de ventas X mundos Diario Reporte de ventas X mundos Diario

Reporte ratios de rentabilidad  por tienda. Reporte de Facturación Consolidada Intercompany(2) Reporte ECOMMERCE Diario Reporte ECOMMERCE Diario Reporte ECOMMERCE Diario

Reportes M2 Reporte de Alquileres (11) Ventas x Marcas Diario Ventas x Marcas Diario Ventas x Marcas Diario

Reporte de ventas X mundos Diario Reporte ECOMMERCE Diario Trafico  diario Trafico  diario Trafico  diario 

Reporte ECOMMERCE Diario Ventas x Marcas Diario

Ventas x Marcas Diario Trafico  diario 

Trafico  diario ventas x marcas Semanal

Solicita Proy Jeruth a elisaul (20) ecommerce semanal

27 lunes 28 martes 29 miércoles 30 jueves 31 viernes

Reporte de Ventas diarias Retail Reporte de Ventas diarias Retail Reporte de Ventas diarias Retail Reporte de Ventas diarias Retail Reporte de Ventas diarias Retail

Reporte Control de PPTO Reatil Reporte de ventas X mundos Diario Reporte de ventas X mundos Diario Reporte de ventas X mundos Diario Reporte de ventas X mundos Diario

Reporte ratios de rentabilidad  por tienda. Reporte de Facturación Consolidada Intercompany(2) Reporte ECOMMERCE Diario Reporte ECOMMERCE Diario Reporte ECOMMERCE Diario

Reportes M2 Reporte de Alquileres (11) Ventas x Marcas Diario Ventas x Marcas Diario Ventas x Marcas Diario

Reporte de ventas X mundos Diario Reporte ECOMMERCE Diario Trafico  diario Trafico  diario Trafico  diario 

Reporte ECOMMERCE Diario Ventas x Marcas Diario

Ventas x Marcas Diario Trafico  diario 

Trafico  diario ventas x marcas Semanal

ecommerce semanal

Enero

06 lunes 07 martes 08 miércoles 09 jueves 10 viernes

Reporte Facturación Corporativa Analisis Ventas x Mundos SAM+GLOB+RETAIL(7) Reporte de inventarios por tienda Reporte Facturación Corporativa Reporte de Auditorias

Reporte Ticket Promedio Propuesta de cuota Actualizacion (7) Reporte de inventarios por tienda Reporte de Ventas de Obsoletos Liquidacion de Importaciones

Reporte de control renting Reporte V-CV-MB Industriales pras imi Reporte de Ventas de Obsoletos VENTAS TPD SEMANAL

Reporte de venta de obsoletos pras depachado Agotamiento de almacen Directorio de Out y Staff(11)

Desvalorizado de MPP y PT pras plantillas Reporte de Ordenes de Fabricación

Directorio de CSC (5) Inicio  de activos fijos(8) Reporte de compra pasajes

Reporte de Ordenes de Fabricación Reporte recompra cosechas online

13 lunes 14 martes 15 miércoles 16 jueves 17 viernes

✔ Reporte Facturación Corporativa Analisis Ventas x Mundos SAM+GLOB+RETAIL(7) Reporte de Inventarios por tienda Reporte Facturación Corporativa Reporte de Auditorias

✔ Reporte de control renting Reporte V-CV-MB Industriales pras imi Reporte de Ventas de Obsoletos Liquidacion de Importaciones

✔ Reporte de Ventas de Obsoletos pras depachado Agotamiento de almacen VENTAS TPD SEMANAL

✔ Envio de activos fijos (12) pras plantillas Envia Direcrotio De Global(18)

✔ Reporte Overhead (12) Solicita QV Ratios de rentab (15) Reporte de compra pasajes

✔

Solicitar Datos Global a Elisaul Para 

Presentacion Directorio (12) Reporte recompra cosechas online

✔ Reporte Ticket Promedio

Reporte de Ordenes de Fabricación

20 lunes 21 martes 22 miércoles 23 jueves 24 viernes

Reporte Facturación Corporativa Analisis Ventas x Mundos SAM+GLOB+RETAIL(7) Reporte de inventarios por tienda Reporte Facturación Corporativa Reporte de Auditorias

Reporte Ticket Promedio Reporte V-CV-MB Industriales pras imi Reporte de Ventas de Obsoletos Liquidacion de Importaciones

Reporte de control renting pras depachado Agotamiento de almacen VENTAS TPD SEMANAL

Reporte de Ventas de Obsoletos pras plantillas Reporte de compra pasajes

Reporte Trafico vs Ventas Reporte recompra cosechas online

Reporte de Ordenes de Fabricación

27 lunes 28 martes 29 miércoles 30 jueves 31 viernes

Reporte Facturación Corporativa Analisis Ventas x Mundos SAM+GLOB+RETAIL(7) Reporte de inventarios por tienda Reporte Facturación Corporativa Reporte de Auditorias

Reporte Ticket Promedio pras plantillas Agotamiento de almacen Reporte de Ventas de Obsoletos Liquidacion de Importaciones

Reporte de control renting pras imi pras depachado VENTAS TPD SEMANAL

Reporte de Ventas de Obsoletos Reporte V-CV-MB Industriales Reporte de compra pasajes

Reporte Trafico vs Ventas Reporte recompra cosechas online

Reporte de Ordenes de Fabricación

Proyeccion de ingresos de los 

desvalorizados(26)

Enero



 
 

Anexo 2: Manual de capacitación Presupuesto vs Compras Retail 

 

 

 

  



 
 

 

  



 
 

 



 
 

Anexo 3: Manual de Capacitación reporte Facturación Consolidad Intercompany 

 



 
 

 

  



 
 

 



 
 

Anexo 4: Imagen de formato de material audiovisual de capacitación. 

   



 
 

Anexo 5: Historial de reportes actualizado a Feb-25 

 

 

 



Reporte de similitud

9% de similitud general
Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

9% Base de datos de Internet 0% Base de datos de publicaciones

Base de datos de Crossref Base de datos de contenido publicado de
Crossref

4% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES
Las fuentes con el mayor número de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostrarán.

1
jeruth.pe 2%
Internet

2
repositorio.uwiener.edu.pe 2%
Internet

3
repositorio.ucv.edu.pe <1%
Internet

4
repositorio.uss.edu.pe <1%
Internet

5
uwiener on 2023-09-12 <1%
Submitted works

6
hdl.handle.net <1%
Internet

7
Universidad Peruana de Las Americas on 2022-05-17 <1%
Submitted works

8
repositorio.untels.edu.pe <1%
Internet

Descripción general de fuentes

http://www.jeruth.pe/nosotros/cultura/
https://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13053/9986/T061_70549158_T.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/133205/Carmona_ACA-SD.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/9256/Rabines%20Panduro%2c%20Ruth.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://hdl.handle.net/20.500.12692/123803
https://repositorio.untels.edu.pe/jspui/handle/123456789/812
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