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VISTOS,; El expediente N° 2023-CU-001142 (fecha y hora de
sustentacion) y el expediente N° 2023-CU-000219 (Titulo), la RESOLUCION N°
162-2023-D-FIS-UANCV que aprueba el Borrador de Tesis y el DICTAMEN N° 732-
2023-01-VRI DE ORIGINALIDAD DEL TRABAJO DE INVESTIGACION presentado por
el (la) bachiller, APAZA RAMOS, LEDY CANDY quien solicita FECHA Y HORA DE
SUSTENTACION DE TESIS, titulado: EVALUACION DE LA CALIDAD DE
SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA LADYS COLLECTION DE LA CIUDAD
DE JULIACA conducente a la obtencién del Titulo Profesional de INGENIERO

,__EMPRESARIAL E INFORMATICO por la modalidad de Sustentacién de Tesis,

('v" CONSIDERANDO:

_ Que el 11 de marzo de 2020 la Organizacién Mundial de la Salud
califico el brote del coronavirus (COVID-19) como una pandemia al haberse
J. extendido en varios paises del mundo de manera simultanea;

a Que, a través del Decreto Supremo N° 44-2020-PCM, el poder
Ejecutivo declaro estado de emergencia nacional ampliado temporalmente mediante
u,/ \los Decretos Supremos N® 051-2020-PCM, N° 064-2020-PCM, N° 075-2020-PCM, N°
083-2020-PCM, N° 094-2020-PCM, N® 116-2020-PCM, N° 135-2020-PCM, N° 146-
‘ {2020-PCM , N° 156-2020-PCM; y precisado o modificado por los Decretos Supremos
|N® 045-2020-PCM, N° 046-2020-PCM, N° 051-2020-PCM, N° 053-2020-PCM, N° 057-
| 2020-PCM, N° 058-2020-PCM, N° 061-2020-PCM, N° 063-2020-PCM, N° 064-2020-
PCM, N° 068-2020-PCM, N° 072-2020-PCM, N° 083-2020-PCM, N° 094-2020-PCM,
N° 116-2020-PCM, N° 129-2020-PCM, N° 135-2020-PCM, N° 139-2020-PCM, N° 146-
2020-PCM, N° 151-2020-PCM, N° 156-2020-PCM, N° 162-2020-PCM, N° 165-2020-
PCM, N°® 170-2020-PCM, N°® 174-2020-PCM, N°® 184-2020-PCM vy finalmente con el
Decreto Supremo N° 201-2020-PCM se prorroga el estado de emergencia nacional
por el plazo de treinta y un (31) dias calendario a partir del viernes 01 de enero del
2021, por las graves circunstancias que afectan la vida de las personas a
_ consecuencia de la COVID-19, Todo dentro del marco de la emergencia sanitaria
\ "~ declarada a nivel nacional con el Decreto Supremo N° 008-2020-SA, prorrogada por
Decreto Supremo N° 020-2020-SA y N° 027-2020-SA, finaimente con el Decreto
Supremo N° 031-2020-SA, a partir del 07 de diciembre de 2020 por un plazo de
noventa (90) dias de calendario;

Que es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220 y sus
modificatorias, al Estatuto Universitario y al Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” de Juliaca y de la Facultad de
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Ingenieria de Sistemas, para la nominacién de jurados mediante sorteo del mismo
modo programar la fecha y hora de sustentacion de tesis.

En uso de las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad de
Ingenieria de Sistemas y, estando al informe de la Comisién de Grados y Titulos de la
Facultad.

SE RESUELVE:

PRIMERO.- NOMINAR Jurados para la Sustentacion de Tesis del
tema titulado: EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA
EMPRESA LADYS COLLECTION DE LA CIUDAD DE JULIACA presentado por el
(la) bachiller: APAZA RAMOS, LEDY CANDY, para optar el Titulo Profesional de
INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO habiéndose designado por sorteo
a la siguiente terna de jurados:

- Presidente : M. SC. JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA
- ler. Miembro DR. RICHARD CONDORI CRUZ

- 2do. Miembro  : DR, OSCAR GONZALO APAZA PEREZ

- Asesor de Tesis : MGTR. JACKELINE FLORES APAZA

SEGUNDO.- PROGRAMAR la Fecha y Hora de Sustentacion de
Tesis para el dia JUEVES, 14 DE SETIEMBRE DEL 2023, a horas 10:00 a.m.
hora exacta.

TERCERO.- El acto académico de sustentacion se llevard a
cabo a través de la plataforma de video conferencia Cisco Webex Meetings.

CUARTO.- Realizada la Sustentacion de Tesis, el Presidente de
la terna de jurados levantard y firmara el Acta de Sustentacidn de Tesis, en el cual se
consignara el resultado obtenido por el (la) Bachiller sustentante, del mismo modo
firmaran los otros dos miembros de jurado y asesor de tesis, dando conformidad al
acto.

QUINTO.- La Direccién de la Escuela Profesional de Ingenieria
Empresarial e Informatica, el Jurado y el Presidente de la Comisién de Grados y
Ttu}gr quedan encargados de dar cumplimiento a la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Aychi

f
VRS .nlwulm
sThf ¢ S VELASQUET
J
f

’ afa Leyd l,‘f.;“ln Meandd

g

/ /'//./ 0,
/ /7
(.. /
Ce el
Arca 2023
X
Ristribusin: Jurases, Imeessto
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RESUMEN
El presente trabajo cuya denominacion es “EVALUACION DE LA CALIDAD DE

SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA LADYS COLLECTION DE LA
CIUDAD DE JULIACA”, esta referido a desarrollar una propuesta con el fin de
optimizar la calidad de atencion al cliente en la empresa Ladys Collection de la ciudad
de Juliaca.

Se tuvo como objetivo general, Optimizar la calidad de servicio al cliente en la empresa
Ladys Collection de la ciudad de Juliaca, y en cuanto a los objetivos especificos. Primero
fue Analizar la situacién actual del proceso de atencion al cliente que se desarrolla en la
empresa Ladys Collection de la ciudad de Juliaca, Segundo fue Determinar la calidad de
servicio al cliente en la empresa Ladys Collection de la ciudad de Juliaca, tercero fue
Determinar estrategias para atraer mas clientes a la empresa Ladys Collection de la ciudad
de Juliaca y Cuarto fue Determinar el nivel de atencion al cliente después de realizar las
estrategias en la empresa Ladys Collection de la ciudad de Juliaca.

La investigacién tuvo un disefio no experimental, con un método deductivo descriptivo
asi mismo con un nivel de investigacion explicativo.

Empleamos una técnica de observacion y encuesta basado en el modelo Servqual, y las
conclusiones que obtuvimos de él son las siguientes. De acuerdo con el primer objetivo,
se obtuvo que. El procedimiento de atencion al cliente que se aplica actualmente en la
empresa Ladys Collection no esta en buen estado, y hay muchos aspectos del desarrollo
del procedimiento que deben abordarse para mejorarlo. Algunos de estos aspectos son la
falta de empatia, la incapacidad de respuesta y el excesivo tiempo de espera. Errores en
determinados pedidos. Que, si se resuelven, redundardn en una mejora para la
organizacion, asi como en un aumento del nivel de satisfaccion experimentado por los

clientes. En lo que concierne al segundo objetivo Segun los datos recogidos basado en el

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

cuestionario del modelo Servqual indican que las cinco dimensiones conformantes no
cumplian con la atencion al cliente como deberia de ser ya que se cometia muchos errores
y eso hacia la insatisfaccion de los clientes. En el tercer objetivo, se refiere a las
estrategias de mejora esta se constituye en las siguientes estrategias los cuales estan
enfocadas a mejorar aspectos tales como el tiempo de atencién, calidad de trato hacia los
clientes por parte del personal, mejora de presentacion del personal de atencion y
acciones sobre la infraestructura del establecimiento. Y por ultimo objetivo respecto a la
atencion al cliente después de realizar las estrategias en la empresa Ladys collection se
volvié a realizar la encuesta con las cinco dimensiones y se pudo apreciar que
favorablemente los clientes se fueron muy satisfechos ya que mejoro bastante la atencion

al cliente.

Palabras claves: Calidad de servicio, Atencion al cliente, Servqual, mejoramiento,

Estrategias.
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ABSTRACT
The present work whose denomination is “EVALUATION OF THE QUALITY OF

CUSTOMER SERVICE IN THE COMPANY LADYS COLLECTION OF THE
CITY OF JULIACA”, is referred to develop a proposal in order to optimize the quality
of customer service in the company Ladys Collection of the city of Juliaca.

The general objective was to optimize the quality of customer service in the company
Ladys Collection of the city of Juliaca and as for the specific objectives. First was to
analyze the current situation of the customer service process that is developed in the
company Ladys Collection of the city of Juliaca, second was to determine the quality of
customer service in the company Ladys Collection of the city of Juliaca, third was to
determine strategies to attract more customers to the company Ladys Collection of the
city of Juliaca and fourth was to determine the level of customer service after carrying
out the strategies in the company Ladys Collection of the city of Juliaca.

The research had a non-experimental design, with a descriptive deductive method as well
as an explanatory level of research.

We used a technique of observation and survey based on the Servqual model, and the
conclusions we obtained from it are the following. According to the first objective, it was
obtained that. The customer service procedure currently applied in the company Ladys
Collection is not in good condition, and there are many aspects of the development of the
procedure that need to be addressed to improve it. Some of these aspects are lack of
empathy, inability to respond and excessive waiting time. Errors in certain orders. Which,
if resolved, will result in an improvement for the organization, as well as an increase in
the level of satisfaction experienced by customers. As regards the second objective,
according to the data collected based on the Servqual model questionnaire, the five
constituent dimensions did not comply with customer service as it should be, since many

mistakes were made and this led to customer dissatisfaction. The third objective, which
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refers to improvement strategies, consists of the following strategies, which are focused
on improving aspects such as customer service time, quality of treatment of customers by
the staff, improvement of customer service staff presentation, and actions on the
establishment's infrastructure. And finally, with respect to customer service, after
carrying out the strategies in the Ladys collection company, the survey was carried out
again with the five dimensions and it could be seen that customers were very satisfied

with the improvement of customer service.

Key words: Service quality, Customer service, Servqual, improvement, Strategies.
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INTRODUCCION
Es posible que las pequefias empresas ofrezcan un servicio de atencién al consumidor
sobresaliente si estan calificados en detectar las necesidades de sus clientes, proceder en
solucionar estas demandas y mejorar la experiencia del consumidor para convertirlo en
consumidor fiel, combinando sus ideas en una venta diferenciada. (Duran, Garc, &
Gutiérrez, 2013). Son bastantes las empresas en Per( que buscan procedimientos para
aumentar el valor de sus servicios y, como resultado, el niamero de clientes que llegan a
su establecimiento. Por ello, las tecnologias que se utilizan para multiples servicios, como
la ayuda en el punto de venta y la asistencia en la obtencién de pedidos, deben mejorarse
Y, en consecuencia, actualizarse en su establecimiento. Los principales factores que
motivan la instalacion de este tipo de mejoras tecnoldgicas es la creciente demanda que
estdn mostrando las empresas de nuestro pais. A pesar de que el ajuste no es
especialmente grande, esto les permite mantener su posicion como actor competitivo en
el mercado. Ademas, algunas empresas han decidido continuar su busqueda en la
innovacion asi mejorar el servicio al cliente que ofrecen mediante la implementacion de

tecnologia contemporéanea, como aplicaciones moviles y tabletas.

La investigacion se divide en cuatro segmentos distintos, cada uno de los cuales se

describe con mas detalle a continuacion:

Capitulo I: EIl capitulo comienza presentando el problema de investigacion, que se
articula mediante una indagacion exhaustiva que sirve de base para formular preguntas
especificas. La siguiente parte presenta una explicacion detallada de los objetivos,

respaldada por una completa justificacion que abarca consideraciones tecnologicas,
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economicas y sociales. El capitulo profundiza en los supuestos pertinentes y concluye con

la presentacion de una tabla que ofrece definiciones operativas de las variables.

Capitulo I1: El capitulo esta estructurado en tres secciones principales, cada una de las
cuales abarca los fundamentos teoricos. La seccion de antecedentes proporciona un
amplio apoyo al estudio realizado, incorporando perspectivas globales, nacionales y
regionales. Ademas, el marco tedrico abarca los principios tedricos fundamentales que
estan interconectados con el tema investigado. EI marco conceptual pertinente comprende

la terminologia necesaria para comprender el tema investigado.

Capitulo I11: Este capitulo se centra en el desarrollo y la progresion de la técnica de
investigacion. La fase inicial implica hacer un examen exhaustivo de varios elementos,
entre ellos la extensidn y la escala del estudio, asi como la metodologia secuencial seguida

en cada fase para cumplir los objetivos respectivos.

Capitulo IV: El presente capitulo esta dedicado al examen y exposicion de los resultados.
La representacion visual de la actividad realizada se presenta de forma acorde con los
objetivos establecidos, empleando diversas técnicas de visualizacion de datos, como
gréficos, tablas y otras ayudas visuales.

En la seccidn titulada "Conclusiones” se exponen los resultados significativos a los que
se llego tras la acumulacién de un gran nimero de trabajos y actividades que se llevaron
a cabo en el transcurso de la creacion de esta investigacion.

.Concluye el estudio una seccién de apéndices en la que se recogen los distintos formatos
y otros materiales utilizados en este estudio y que se cierra con las correspondientes

sugerencias, asi como las referencias bibliograficas examinadas a lo largo del estudio.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1  ANALISIS DE LA SITUACION PROBLEMATICA.

En la actualidad, los numerosos establecimientos de venta de prendas de vestir,
compiten por los clientes ofreciendo una amplia variedad de modelos y tendencias
de vestir, asi como un servicio atento y esmerado a sus clientes. Estos aspectos
son esenciales para el posicionamiento de una marca y su posterior expansion. A
esto hay que afiadir la exigencia de originalidad que se deriva de la enorme oferta
que existe actualmente en el mercado, ademas de una competencia feroz, sobre
todo. Si son capaces de determinar con precision las necesidades de sus clientes,
las empresas méas pequefias tienen la capacidad de ofrecer un servicio al cliente
excepcional, ofrecer una solucion a esas necesidades y trabajar para mejorar la
experiencia general de la clientela, convirtiéndola asi en clientes fieles, e
incorporar las recomendaciones de los clientes en una propuesta de venta Unica.
Ofrecer un buen servicio de atencidn al cliente es una ventaja competitiva para las
pequefias empresas. (Duran, Garcia, & Gutiérrez, 2013).

Cuando una empresa alcanza el grado de dominio descrito sobre estos rasgos,
dispone de una ventaja competitiva que le permite diferenciarse de otras empresas
que operan en el mismo sector. Estas empresas mas agiles, cuyo principal objetivo
es la venta de prendas de vestir, estan en mejores condiciones de idear estrategias
fructiferas para aumentar el nivel de servicio al consumidor que prestan y la
produccion de los alimentos que ofrecen. Como consecuencia de sus esfuerzos,
estaran en mejor posicion para diferenciarse de la competencia y disfrutar de

mayores beneficios financieros.
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Guzméan y Céarcamo (2014) define, Preferencias de los clientes se relacionan con
las ideas o concepciones que tienen los clientes sobre el nivel de servicio que debe
prestar un proveedor. A partir de las experiencias pasadas, las necesidades
actualesy la transmision de éstas, estas expectativas estan sujetas a una evaluacion
continua en tiempo real.

Sin embargo, segin Guzman y Carcamo (2014), el hecho de que una empresa no
satisfaga, y que sus clientes tengan ciertas expectativas puestas en usted no es el
Unico factor que le impide obtener una ventaja en el mercado y ser méas
competitivo.

En provincia de Juliaca, donde se realizo el estudio, los establecimientos de venta
de prendad de vestir ofrecen un nivel de servicio que no se corresponde con su
nivel de crecimiento econémico. Esto subraya la necesidad de dedicar mas
atencion a las prosperas economias de nuestras ciudades, que a su vez crean
oportunidades de empleo en diversas industrias y campos de servicios. Ademas,
hay una falta de actividades dedicadas a la atencion al cliente, lo que se suma al
problema de que los trabajadores no tienen una formacién en el servicio a los
clientes y la gestion de la calidad son prioritarios. Por ello, se recomienda que la
organizacion imparta formacion en gestion de la calidad de los servicios a todos
y cada uno de sus empleados. y establezca un mecanismo. Como resultado de los

factores que se han discutido anteriormente.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.2.1 Problema general.

e Como optimizar la calidad de servicio al cliente en la empresa Ladys

Collection de la ciudad de Juliaca?

1.2.2 Problemas especificos.

1. ¢Como analizar la situacion actual del proceso de atencion al cliente que

se desarrolla en la empresa Ladys Collection de la ciudad de Juliaca?

2. ¢Como determinar la calidad de servicio al cliente en la empresa Ladys

Collection de la ciudad de Juliaca?

3. ¢Como determinar estrategias para atraer mas clientes a la empresa Ladys

Collection de la ciudad de Juliaca?

4. ¢Cbémo determinar el nivel de atencion al cliente después de realizar las

estrategias en la empresa Ladys Collection de la ciudad de Juliaca?
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1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1.3.1 Objetivo general

Optimizar la calidad de servicio al cliente en la empresa Ladys Collection

de la ciudad de Juliaca.

1.3.2 Obijetivos especificos.

OFICINA DE INVESTIGACION
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Analizar la situacion actual del proceso de atencion al cliente que se

desarrolla en la empresa Ladys Collection de la ciudad de Juliaca.

Determinar la calidad de servicio al cliente en la empresa Ladys Collection

de la ciudad de Juliaca.

Determinar estrategias para atraer mas clientes a la empresa Ladys

Collection de la ciudad de Juliaca.

Determinar el nivel de atencion al cliente después de realizar las

estrategias en la empresa Ladys Collection de la ciudad de Juliaca.
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1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.
1.4.1 Justificacion técnica.
La parte técnica de la investigacion actual se apoya en el uso de varios procesos,
incluidos los procesos "Como es" y "Ser" y la metodologia Servqual, asi como

varios procesos apropiados para el avance de nuestro estudio.

1.4.2 Justificacion econoémica.
Esta investigacion tiene sentido desde el punto de vista econémico porque si se
utiliza y/o se pone en marcha una propuesta basada en diferentes acciones para
mejorar la optimizacion de la calidad del servicio al cliente, deberia dar buenos

resultados que se traduzcan en mas clientes y mas ganancias para la empresa.

1.4.3 Justificacion social.
Este proyecto de investigacion tiene como justificacion social. Imaginariamente,
la capacidad de modernizar el procedimiento de atencion al consumidor redundara
en un aumento de las expectativas de los mismos, creando un ambiente mas

favorable para la empresa y favorable hacia los clientes.
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1.5 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION.

1.5.1 Hipotesis general.

e La estrategia de mejora para la optimizacion de la calidad de atencion al
cliente en la empresa Ladys Collection de la ciudad de Juliaca estara

enmarca en diversas acciones.

1.5.2 Hipdtesis especificas.

1. La situacion actual del proceso de atencidn al cliente en la empresa Ladys

Collection de la ciudad de Juliaca es Regular.

2. Lacalidad de servicio al cliente en la empresa Ladys Collection de la ciudad

de Juliaca segun el empleo del modelo Servqual sera regular.

3. La estrategia de mejora a proponerse para poder optimizar la calidad de
atencion al cliente en la empresa Ladys Collection estard enmarcada en

diversas acciones.

4. EIl nivel de atencion al cliente después de realizar las estrategias en la

empresa Ladys Collection de la ciudad de Juliaca mejorara rotundamente.
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1.6 VARIABLES E INDICADORES.
1.6.1 Variable independiente.
- Calidad de atencion al cliente

Indicadores
- Situacidn actual del proceso de atencion al cliente.
- Dimension de elementos tangibles.
- Dimension de sensibilidad.
- Dimension de fiabilidad.
- Dimension de empatia.

- Dimension de seguridad.

1.6.2 Variable dependiente.
Mejora del Proceso de Atencién al Cliente.
Estrategia de Mejora

- Acciones enmarcadas en el personal, servicio y otros.
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1.7 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

Tabla 1

Cuadro de operacionalizacion de variables.

VARIABLE . . INSTRUMENTOS
INDEPENDIENTE DEFINICION DIMENSION INDICADORES DE MEDICION
PROCESO DE Estado
ATENCION situacional del HOJAS EXCEL,
ESTADO proceso de SOFWARE
ACTUAL atencion
Conjunto de . .
estrategias Dimensién de
CALIDAD DE fundamentales Fiabilidad Cuestionarios,
ATENCION AL  para garantizar Dimension de Software
CLIENTE la plena SATISFACCION Sensibilidad
satisfaccion de DEL CLIENTE Dimension de
los clientes SEGUN EL Seguridad
MODELO Dimension de
SERVQUAL Empatia
Dimension de
Elementos
tangibles
VARIABLE . . INSTRUMENTOS
DEPENDIENTE DEFINICION DIMENSION INDICADORES DE MEDICION
Con planes de
accion que
tienen como
objetivo
satisfacer las
necesidades,
anticipar las Acciones
ESTRATEGIADE objecionesy PROPUESTA  enmarcadas enel Plan estratégico de
MEJORA superar las DE MEJORA  personal, servicio acciones
expectativas de y otros
los
consumidores
en todas las
etapas de su
relacion con
una empresa
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION.
2.1.1 Antecedentes internacionales.
(Rivera Reyes, 2019) El objetivo principal de este estudio es evaluar la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente de Greenandes Ecuador, empresa ubicada
en el &rea urbana de Guayaquil. Para lograr este objetivo, se utilizara el
cuestionario cientifico modelo SERVQUAL para evaluar las perspectivas y
expectativas de los clientes exportadores con respecto a los servicios prestados
por la organizacion. El estudio de investigacion emple6 una técnica de
investigacién cuantitativa, utilizando especialmente el modelo SERVQUAL para
evaluar el GAP 5. EI GAP 5 se refiere a la discrepancia que surge cuando las
percepciones de los consumidores sobre la calidad del servicio no se alinean con
sus expectativas. El estudio utilizd6 una metodologia de investigacién que
incorporaba un enfoque descriptivo, cuantitativo y deductivo. Se utiliz6 una
encuesta como medio para recoger datos de una muestra representativa de 180
clientes dedicados a la exportacién. El analisis de los datos se realizd con el
programa estadistico SPSS, mientras que las respuestas a la encuesta se
organizaron cuidadosamente con el paquete Microsoft Office. Los resultados de
la encuesta indican inequivocamente una notable inclinacion entre los
consumidores a percibir que la calidad del servicio prestado por Greenandes
Ecuador no se ajusta a sus expectativas. Las meétricas relacionadas con la
fiabilidad y la capacidad de respuesta muestran disparidades desfavorables
significativas, lo que subraya la necesidad de una resolucién urgente. Para abordar

esta cuestion con éxito, es imperativo mejorar las normas operativas y asignar
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responsabilidades y obligaciones explicitas a los departamentos pertinentes que
intervienen en las interacciones con los clientes. Ademas, es crucial disefar
metodologias de servicio especificamente adaptadas a los clientes del ambito del
comercio internacional.

(Bellido Gallardo, 2023), Este estudio versa sobre una industria significativa en
Espafia, que reviste importancia debido a su contribucién econémicay a su papel
crucial ejemplificado durante la anterior epidemia. En concreto, examina un
pequefio supermercado dentro del sector minorista. El objetivo principal de este
estudio es demostrar el impacto de la Gestion de Operaciones en la estrategia de
diferenciacion, mejorando asi la competitividad y la calidad del servicio dentro de
una organizacion minorista regional. Para alcanzar este objetivo, se llevé a cabo
un analisis exhaustivo de las condiciones actuales de la organizacién. Los
componentes operativos de la organizacion se sometieron a un examen minucioso,
al que siguid una investigacion exhaustiva que incluy6 encuestas a los clientes
para evaluar el grado de calidad del servicio. La investigacion de evaluacion
utilizé el paradigma SERVQUAL. Los resultados sugieren que es necesario
introducir mejoras y aplicar estrategias que faciliten la comprension de las
opiniones de los clientes. La mejora de la calidad del servicio puede lograrse
mediante la implantacidn de un sistema de comentarios de los clientes que permita
integrar las posibles sugerencias y corregir los problemas detectados. Ademas, se
ha elaborado un proyecto de estudio con el objetivo principal de investigar el uso
de diversas estrategias encaminadas a mejorar la productividad. El presente
andlisis tomaria como punto de referencia los niveles de produccion alcanzados
durante la epidemia. Y, por ultimo, recomendamos a la empresa mantener una

ventaja competitiva con una buena estrategia de diferenciacion, porque la
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competencia cada vez es mas fuerte debido a los avances que surgen gracias a la
tecnologia. Por ello, es fundamental para un comercio local saber diferenciarse,
adaptarse a las nuevas situaciones y, sobre todo, conservar su esencia, aquella que
le ofrece la oportunidad de continuar con su desarrollo empresarial y que
constituye la razon para ser elegida por sus clientes.

(Verdesoto Velastegui & Hidalgo Freire, 2019) La importancia de la calidad del
servicio en las entidades financieras no puede ser exagerada, ya que permite
fidelizar a los clientes hacia su marca y, por consiguiente, fomentar la felicidad
del cliente satisfaciendo sus necesidades y expectativas. El problema que se
plantea es la ausencia de una evaluacién que utilice el modelo SERVQUAL dentro
de la organizacion. Ademas, es evidente la ausencia de mecanismos adecuados de
seguimiento y evaluacion de la satisfaccion de los consumidores. Debido a este
razonamiento, en ausencia de la aplicacion de medidas novedosas de mejora
interna, los clientes podrian optar por entidades financieras alternativas, al percibir
una falta de preocupacion por la felicidad del cliente. De ahi que el presente
estudio empleara el paradigma SERVQUAL para examinar los cinco aspectos, a
saber, fiabilidad, responsabilidad, empatia, seguridad y tangibilidad. Las métricas
presentadas ofrecen una evaluacion de los niveles de satisfaccion de los
consumidores en relacion con los servicios prestados por Uninova. La
metodologia de investigacion seleccionada para este estudio es un disefio
transversal no experimental. Ademas, la investigacion realizada en este proyecto
puede clasificarse como de naturaleza explicativa, ya que su objetivo principal es
evaluar la eficacia del disefio del plan de mejora de la calidad del servicio. Los
datos obtenidos consisten en indagaciones separadas llevadas a cabo para cada

elemento del modelo SERVQUAL que son relevantes para la organizacion. El
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examen de las puntuaciones, medias y porcentajes asociados a cada dimension
facilito la formulacion de un enfoque corrector. El plan existente ofrece un marco
completo que delinea el enfoque estratégico, los objetivos, las iniciativas, los
pardmetros de rendimiento, los puntos de referencia, los plazos previstos y la
asignacion financiera correspondiente a la ejecucion de cada elemento

constitutivo.

2.1.2 Antecedente nacional.
(Enrique & Ojeda Acosta, 2020) Numerosas investigaciones académicas
corroboran la importancia de la calidad del servicio en el &mbito empresarial, ya
que asume una posicion fundamental para alcanzar el éxito y lograr una ventaja
competitiva. Este fendbmeno puede atribuirse en gran medida a su capacidad para
mejorar la percepcién de la marca y aumentar las consecuencias financieras. Sin
embargo, a pesar de su rapida expansion, la industria minorista en Perd no ha sido
sometida a una inspeccion y evaluacion suficientes en términos de un examen y
andlisis completos de la calidad del servicio. Los objetivos principales de este
estudio fueron analizar y evaluar la estructura dimensional, confiabilidad y
validez, incluyendo tanto la validez convergente como discriminante, del modelo
SERVPERF en el sector minorista de moda y articulos deportivos en Lima
Metropolitana. El resultado antes mencionado se logré utilizando una
combinacion de métodos de andlisis factorial exploratorio y confirmatorio dentro
del contexto de un modelo de ecuaciones estructurales. El modelo SERVQUAL
ha recibido mucha atencion y es ampliamente utilizado como marco conceptual
para evaluar la calidad del servicio. EI modelo SERPVERF abarca un amplio

conjunto de 22 caracteristicas que pueden clasificarse en cinco dimensiones
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distintas: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia.
Los resultados de la investigacion aportan pruebas empiricas que respaldan la
validez y utilidad del instrumento SERPVERF para evaluar la calidad del servicio.
El objetivo del estudio era determinar la influencia positiva y estadisticamente
significativa de cada componente individual dentro del modelo. Los resultados de
la investigacién indican que las cualidades de Fiabilidad y Empatia tienen un

impacto sustancial en la calidad del servicio dentro del sector.

(Flores Vega, 2022) El presente estudio, titulado "Investigacion de la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Casa
Blanca", se realizé en cumplimiento de los requisitos para obtener el titulo de
Licenciado en Administracién y Mercadotecnia. La region ubicada en el centro
del pais ha tenido un continuo y constante incremento en la produccion anual de
leche de origen bovino. El crecimiento de este sector ha llevado a varias empresas
a ver el potencial de la transformacion de la leche y la consiguiente promocién de
una serie de productos lacteos, como queso, yogur, yogur aromatizado,
mantequilla, manjar blanco y helado. Como resultado, el sector ha experimentado
mayores niveles de competencia, lo que ha llevado a las empresas a hacer hincapié
en la entrega de productos de alta calidad y el establecimiento de normas de
servicio destinadas a mejorar la experiencia de compra del cliente y su satisfaccion
general.

De ahi que la importancia del tema de investigacion radique en su potencial para
establecer una correlacion. Esta correlacion puede proporcionar informacion
valiosa a los empresarios que deseen mejorar su comprension de las variables

consideradas. Al incorporar las sugerencias presentadas, los empresarios pueden
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aplicar mejoras que produzcan resultados favorables para sus empresas. Ademas,
esta investigacion contribuye al cuerpo de conocimientos existente, ofreciendo
una base de informacion fiable y coherente que puede ser perfeccionada y

ampliada por futuros investigadores.

(Rivera Merino, 2019) El propdsito principal de este estudio fue evaluar la calidad
del servicio ofrecido por ELEVATE BUSINESS, empresa ubicada en Lima, con
el fin de contribuir a la mejora continua de la calidad del servicio.

El estudio de investigacion incluyé enfoques de investigacion descriptiva,
cuantitativa y deductiva, utilizando la metodologia de encuesta y un cuestionario
como métodos principales de recoleccion de datos. Se realizd una encuesta a una
base de clientes compuesta por una muestra de 250 personas. Los resultados de la
investigacion revelaron que una fraccion significativa de los participantes, a saber,
el 18,8%, expresé su descontento con el nivel de calidad del servicio prestado por
ELEVATE BUSINESS en Lima. La principal fuente de descontento giraba
principalmente en torno a las facetas operativas, concretamente las relacionadas
con los articulos tangibles. Ademas, un segmento significativo de clientes, a saber,
el 9,2%, manifestd su descontento por el calibre del servicio prestado dentro del
sector de los centros de Ilamadas. La evaluacion indica una deficiencia en la
eficacia general tanto del centro de llamadas como de los aspectos operativos del
negocio. Los resultados de esta investigacion sugieren que el personal afiliado a
ELEVATE BUSINESS en Lima demuestra una falta de calidad o de direccion
operativa. La empresa presenta deficiencias en sus programas de capacitacién
sobre variables que potencialmente pueden incidir en la calidad de sus servicios y

cumple inadecuadamente con sus responsabilidades de supervision. Con base en
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la justificacion anterior, se ha sugerido como estrategia viable evaluar la calidad
del servicio y mejorar los procesos de toma de decisiones al interior de la
organizacion a través del desarrollo e implementacion de un modelo de evaluacion
de la calidad del servicio. El desempefio operacional de ELEVATE BUSINESS
demuestra un nivel de calidad de servicio inferior a la norma. De lo anterior se
deduce que la organizacion no presta suficiente atencion a la calidad de sus
servicios. Por lo tanto, es imperativo que la organizacion mejore su rendimiento
general en varias dimensiones, en particular en las areas que han demostrado

niveles de logro relativamente mas bajos.

2.1.3 Antecedente local.
(Mestas Ramos, 2019) El objetivo principal de este estudio de investigacion fue
evaluar el nivel de calidad de servicio ofrecido por los restaurantes ubicados
dentro del Complejo Turistico EI Puerto en Puno. La investigacion empled una
técnica descriptiva, utilizando un disefio no experimental de corte transversal. La
investigacién involucrd a una cohorte de 93 participantes que asumieron el rol de
clientes en diferentes establecimientos de comida, con 13 personas adicionales
que participaron activamente en las actividades de preparacion y entrega de
alimentos. La técnica de recogida de datos se mejord con la utilizacion de dos
instrumentos especializados, concretamente el modelo SERVQUAL. Los
resultados sugieren que una proporcion significativa de los turistas nacionales que
visitan el Complejo Turistico El Puerto son hombres, representando el 53% de la
clientela total. En concreto, estos individuos estan mayoritariamente interesados
en realizar experiencias gastronomicas en los restaurantes del complejo. Por otro

lado, el porcentaje de visitantes femeninas es del 43% del total de clientes.
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Ademas, es crucial destacar que un porcentaje sustancial de personas,
exactamente el 31,2%, se encuentra entre la franja de edad de 26 a 33 afios. En la
misma linea, un segmento notable de estas personas, que asciende al 62,4%, posee
un titulo de educacion terciaria, concentrandose el 29% de este grupo en la region
Puno. Los resultados de la evaluacion revelan que la dimension Confiabilidad
recibio el mayor puntaje de percepcion, mientras que la dimension Tangibilidad
recibid el puntaje mas bajo. La puntuacion media total de 3,54 indica un grado de
satisfaccion. Los resultados indican que, entre las personas que se dedican al
suministro de alimentos, el 50% tiene entre 41 y 54 afios. Ademas, el 78,6% de
estas personas se identifican como mujeres. Cabe destacar que todos los
participantes residen en la region de Puno y que el 50% posee estudios
secundarios. En cuanto a los porcentajes de respuesta a la encuesta, el 100% de
los participantes respondio a las preguntas 1 a 5, mientras que el 42,9% respondid
a las preguntas 7 y 8. Ademas, el 35,7% expresé su preferencia por recibir
formacion a través de libros, mientras que un porcentaje igual indicé su deseo de

recibir sesiones de formacion trimestrales.

(Deza Coha, 2020) El tema de la calidad del servicio en las instituciones publicas
ha suscitado gran debate académico, indicando un notable nivel de insatisfaccion
de los clientes con los servicios prestados por el Archivo Regional. El objetivo
principal de este estudio es investigar la correlacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente dentro del Archivo Regional de Puno. La presente
investigacion emplea un enfoque de investigacion extensivo que integra muchas
metodologias metodoldgicas, incluyendo métodos descriptivos, correlacionales,

explicativos, transversales y no experimentales. La poblacion de estudio estuvo
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constituida por 446 individuos, de los cuales se selecciond una muestra de
investigacion de 136 participantes. La investigacion utilizé encuestas de escala
Likert y cuestionarios como instrumentos clave para la recopilacion de datos,
centrandose principalmente en quienes han utilizado el Archivo Regional de
Puno. Los resultados indican que una cantidad notable de participantes, a saber,
el 51%, considera que el nivel de servicio es moderado, mientras que el 32% de
los encuestados lo evalia como eficiente. De los resultados de la encuesta se
desprende que una proporcién significativa de los participantes, a saber, el 33%,
cree que la calidad técnica se caracteriza por la eficiencia. Por el contrario, un
porcentaje mayor de participantes, concretamente el 46%, considera que la calidad
técnica es de cardcter moderado. Ademas, cabe destacar que una proporcion
significativa de los participantes, concretamente el 53%, evalla la calidad
funcional como de naturaleza moderada, mientras que el 39% la percibe como
eficiente. En cuanto a las dimensiones globales del servicio percibido, una
proporcion considerable de los participantes (58%) mantiene la perspectiva de que
demuestra un grado moderado de calidad, mientras que un segmento notable
(38%) lo considera eficaz. En cuanto a la percepcion de la terapia, una mayoria
sustancial de participantes (64%) mantiene la creencia en su eficacia. En resumen,
los resultados del estudio sugieren una correlacion estadisticamente significativa
y algo favorable entre las caracteristicas de calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente. El coeficiente de correlacion de rango de Spearman (rho) de 0,649,
calculado mediante calculos estadisticos, sugiere una asociacion estadisticamente
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor. El

hallazgo mencionado presenta un soporte empirico para una correlacion robusta

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

entre el nivel de calidad de servicio y el grado de satisfaccion del cliente en el

Archivo Regional de Puno.

(Mamani Afiamuro, 2021) El objetivo de este estudio es evaluar las condiciones
sanitarias de tres playas, a saber, Chifron, Charcas y Juli, ubicadas en el lago
Titicaca durante la estacion seca de 2021. La evaluacion considerara la calidad
microbioldgica, especificamente la concentracion de coliformes termo tolerantes,
asi como la limpieza y disponibilidad de instalaciones sanitarias. La evaluacion
se llevara a cabo siguiendo las directrices establecidas en la Directiva Sanitaria
para las playas de la costa peruana. Los resultados sugieren que el estado
microbioldgico de la playa de Chifron no cumplio los criterios establecidos
durante los tres periodos de evaluacion. Del mismo modo, la playa de Charcas
presentd circunstancias por debajo de los estandares en cada una de las tres
ocasiones, reflejando el estado desfavorable observado en la playa de Juli.
Ademas, se llevo a cabo una evaluacion para examinar el cumplimiento continuo
de los requisitos de limpieza en la playa de Juli, que se evidencié por la provision
de contenedores designados para la correcta eliminacion de los residuos sélidos.
Por otro lado, la limpieza de las playas de Charcas y Chifron se consider6
inaceptable debido a la falta de recipientes adecuados para la correcta eliminacion
de residuos sélidos. Sin embargo, es imperativo reconocer que la playa de Chifron
si cuenta con infraestructura que permite el manejo y disposiciéon eficiente de los
residuos solidos. En relacion a la dotacion de instalaciones sanitarias, se observo
que las playas Chifrén y Charcas presentaron deficiencias, mientras que la playa
Juli se distinguié como la Unica localidad equipada con tales comodidades. En

conclusién, se puede inferir que la playa Chifron exhibe un indice de calidad
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sanitaria (ICSP) categorizado como Insalubre, con un valor numérico
correspondiente de 0,05. La playa de Charcas ha sido clasificada negativamente
por el Programa Internacional de Saneamiento Costero (ICSP), recibiendo una
puntuacién de 0,00. A la playa conocida como Juli se le ha asignado una
puntuacion del indice de Salubridad y Contaminacion del Litoral (ICSP) de 0,30,

lo que indica un estado de salubridad y calidad comprometidas.

2.2 BASES TEORICAS.
2.2.1 Evaluacion.

En general, podemos afirmar que la evaluacion es un termino flexible que tiene
una gran variedad de aplicaciones y puede aplicarse a un amplio abanico de
actividades humanas. Cuando pensamos en la tasacion en su sentido mas general,
hallamos precisar como la que ofrece la Real Academia Espafiola: Estimar es
"determinar el valor de algo". La definicion actual de evaluar en el diccionario
espariol es "apreciar (determinar el valor de alguien o algo)".

Podemos definir la evaluacién como un conjunto de actividades que se utilizan en
la emision de juicios, realizar valoraciones y medir "algo" (un objeto, una
situacion o un proceso). Esta definicion es un intento preliminar de acercarse a la
precision conceptual del término. En la vida cotidiana nos evaluamos
continuamente, sobre todo al valorar nuestras opciones. Estas evaluaciones son de
caracter informal y no pretenden necesariamente ser validas ni basarse en
informacién suficiente o bastante. Sin embargo, la evaluacion informal es
insuficiente cuando se trata de evaluar servicios o actividades profesionales.
Mediante un procedimiento cientifico, debemos emplear formas sistematicas de

evaluacion que garanticen su validez y fiabilidad.
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2.2.1.1 Funciones de la Evaluacion.
» Funcién Optimizadora.

Mediante la cual se consigue una mejora y utilizacion optima de los procesos, en
el sentido de lograr gradualmente los mayores resultados con los menores
recursos. La evaluacion sirve asi de vehiculo para la eleccion y la mejora continua.
A fin de establecer el marco para examinar la funcién optimizadora de la
evaluacion de programas educativos, es necesario definir el concepto mismo de
evaluacion. El presente articulo pretende delimitar con precision el concepto de
evaluacion como punto de referencia para los argumentos y analisis posteriores
relativos a la caracterizacion de la funcidén optimizadora de la evaluacion de
programas educativos.

Una evaluacion es, en esencia, un juicio de valor emitido sobre una realidad; v,
como cualquier otro juicio, se basa en una valoracion de una realidad dada; v,
como cualquier otro juicio, se basa en una comparacion. Asi pues, la evaluacién
no puede existir sin sus componentes fundamentales, que son la comparacion y el
juicio, asi como su centro conceptual. Para evaluar cualquier cosa, es necesario
identificar primero la instancia 0 modelo (también conocido como estandar o
criterio) con el que se va a comparar la realidad objeto de la evaluacion. Esto se
debe a que la comparacion requiere el uso de dos palabras diferentes. Por lo tanto,
la comparacion exige, por un lado, tener un conocimiento de la realidad (también
denominada norma o criterio) lo mas completo posible.

Por lo tanto, el proceso de comparacién requiere, en primer lugar, un
conocimiento exhaustivo del objeto de evaluacion (en este caso, los programas),
gue se basa intrinsecamente en una fase preliminar de recopilacion de informacion

(como la recogida de datos y las mediciones). En segundo lugar, requiere una

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

delimitacion meticulosa del elemento comparativo, es decir, el punto de referencia
o criterio, con respecto al cual se evalua el objeto.

La evaluacion, por su parte, tiene un caracter mas préctico. En educacion, como
en otras disciplinas, evaluamos para algo que va mas alla de la propia evaluacion.
Evaluamos para animar a los estudiantes o a los profesores a adoptar tal o cual
objetivo, o enfoque didactico, para, en pocas palabras, mejorar la ensefianza y el

aprendizaje.

» Funcién Sistematizadora.
Por la misma consecuencia descrita anteriormente, la accion, al ser evaluada,
tiende a racionalizarse y estructurarse cada vez mas con fines de organizacion,
control, comparacion, difusion y reproduccion.
Analizar y recopilar informacidn pertinente sobre las aptitudes y actitudes, ya sea
en grupo o individualmente, dentro o fuera, es una de las herramientas mas
valiosas.
Los ejemplos que siguen son algunos de los mas frecuentes, esta funcion mas
utilizados para realizar observaciones sistematicas.
v’ Lista de control: Admite valorar la existencia o ausencia de una serie de
cualidades o rasgos pertinentes en los trabajos o creaciones.
v’ Caracteristicas importantes que pueden encontrarse en los proyectos o
productos que han creado.
v" Es posible utilizarlo para la evaluacién tanto de los talentos como de las
actitudes. Consta de dos componentes fundamentales.
v' La primera parte del documento describe los comportamientos o

caracteristicas que deben documentarse atreves la observacion, y la otra
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parte del documento figura de varias categorias se utilizan como relativo

para evaluar cada uno de los comportamientos 0 aspectos que se

especifican en la primera parte del documento.
El concepto de sistematizacion en el &mbito del marketing se refiere a la
organizacion y estructuracion sistematicas de la informacion, los procesos y las
actividades relacionadas con la gestion del marketing en un contexto organizativo.
La ejecucion satisfactoria de esta funcion es esencial para garantizar la ejecucion
eficaz y fiable de todos los esfuerzos de marketing, contribuyendo asi de forma
significativa.
El término "organizacion™ se refiere a la disposicion y presentacion sistematicas
de ideas, datos y materiales de apoyo. Ademas, la funcion sistematizadora abarca
la recopilacion, clasificacion y retencion metodica sistematicas de datos
pertinentes relativos al mercado, los rivales, los consumidores y las ofertas de la
organizacion. Esto abarca una amplia gama de informacion crucial que es
necesaria para tomar decisiones de marketing con conocimiento de causa. Esto
incluye datos adquiridos a partir de estudios de mercado, anlisis de la
competencia, informacion sobre clientes, cifras de ventas y cualquier otro dato
pertinente.
El desarrollo de procesos abarca la creacién y formalizacion de procesos y
procedimientos estandarizados, con el objetivo de optimizar la ejecucion eficaz
de las operaciones de marketing. Estas actividades abarcan una variedad de
servicios, como la formulacion de campafias de marketing, la implementacién de
estrategias publicitarias, la administracion de plataformas de medios sociales, la
segmentacion de consumidores y otras tareas relacionadas. La gestién eficaz de

estos procesos tiene una importancia significativa en la reduccion de errores, la
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minimizacion de costes y la garantia de coherencia en todos los esfuerzos de
marketing.

La incorporacién de protocolos automatizados para trabajos que presentan
repetitividad y previsibilidad tiene una importancia sustancial en el marco de la
sistematizacion. Las herramientas y el software de automatizacion se emplean
para optimizar la eficacia de muchas tareas, como la aceleracion del seguimiento
de la comunicacion por correo electrénico, la gestion de campafias.

El proceso de sistematizacion implica el desarrollo de indicadores clave de
rendimiento (KPI) y la aplicacion de sistemas de seguimiento y medicion para
evaluar con precision la eficacia de los objetivos y las operaciones de marketing.
Esto permite a la organizacion evaluar la eficacia de sus esfuerzos de marketing.
La gestion de recursos abarca la asignacion y administracion sistematicas de
diversos recursos, incluidos el presupuesto de marketing, el personal y las
herramientas tecnoldgicas, que son esenciales para la ejecucion satisfactoria de
las actividades de marketing.

El papel de la sistematizacion en el marketing es muy importante, ya que garantiza
la ejecucién metddica, eficaz y uniforme de todas las actividades de marketing.

Como resultado.

» Funcion Adaptiva o Retroalimentador
Como resultado, el programa evaluado es capaz de mantenerse y mejorarse a Si
mismo en un estado de adaptacién dindmica utilizando los datos recogidos para
reforzar los efectos positivos de la accion y mitigar o eliminar los negativos.
De esta forma, se consigue el auto mantenimiento y la autosuperacion del

programa evaluado, en una constante adaptacion dinamica, al proporcionar
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informacion sobre los efectos de la accion, con el objetivo de consolidarlos (si son
positivos), corregirlos (si son neutros) o eliminarlos (si son negativos).

La funcion adaptativa o de retroalimentacion en el ambito del marketing se refiere
a la capacidad de una organizacion para modificar y mejorar su estrategia de
marketing basandose en la retroalimentacion obtenida del entorno externo y en las
consecuencias resultantes. La importancia de esta funcidon reside en su capacidad
para mantener la pertinencia y eficacia de los esfuerzos de marketing en medio de
la dindmica cambiante de las circunstancias del mercado, las preferencias de los
clientes y otros factores significativos que varian con el tiempo.

La funcién de adaptacion comienza con la observacion proactiva del mercado.
Esto implica la supervision continua del entorno empresarial, incluidos los
competidores, los clientes, las tendencias del sector y los cambios significativos
en las condiciones del mercado. Para obtener informacion relevante se utilizan
diferentes metodologias de investigacion de mercado, como encuestas, analisis de
datos y seguimiento de redes sociales.

El proceso de recopilacion de informacion: Junto con la obtencion de datos de
mercado, es esencial obtener informacion primaria de los clientes y otras partes
interesadas pertinentes. Esto comprende muchas formas de comunicacién, como
las opiniones de los clientes, los comentarios difundidos en plataformas de medios
sociales, las evaluaciones de productos o servicios y otras fuentes que aportan
informacidn significativa sobre las opiniones y expectativas del publico objetivo.
El proceso de analisis de datos se caracteriza por su naturaleza sistematica y
rigurosa, ya que implica una evaluacion y un examen exhaustivos de los datos
recopilados con el objetivo de identificar y escudrifiar patrones, tendencias y

posibles areas de interés que requieran una investigacion mas profunda.
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La empresa adapta sus estrategias y enfoques de marketing basdndose en la
informacion recibida y en el andlisis de datos. Pueden ser necesarios posibles
ajustes en la segmentacion del mercado, la comunicacion publicitaria, la seleccién
de canales de comunicacion, las estrategias de precios, la metodologia de
distribucion y otros elementos de la combinacion de marketing.

La aplicacion de la metodologia agil en el campo del marketing implica a veces
el uso de tacticas agiles para mejorar la aplicacion efectiva de los cambios. Para
aprovechar eficazmente las oportunidades emergentes o superar con eficacia los
retos que surgen en el panorama empresarial, las organizaciones deben mostrar la
capacidad de adaptarse con rapidez y decision.

El concepto de evaluacién continua se refiere al proceso continuo de evaluacion
y anélisis de un determinado tema o fenémeno a lo largo de un periodo de tiempo
determinado. La funcién adaptativa se distingue por un ciclo continuo méas que
por un hecho singular. La adquisicion constante de datos y retroalimentacion,
junto con los subsiguientes ajustes del plan y las evaluaciones periddicas de los
resultados, tiene una relevancia significativa para las empresas. Esta practica
garantiza el mantenimiento de la eficacia y la alineacion entre los objetivos de la
organizacion y sus operaciones de marketing.

La funcién adaptativa o de retroalimentacidn en el campo del marketing se refiere
a la capacidad de una organizacién para recopilar conocimientos de su entorno,
de los consumidores y de los resultados obtenidos, y utilizar después esta
informacidn para mejorar continuamente sus estrategias y enfoques de marketing.
La capacidad de mantener la competitividad y alcanzar el éxito es de suma
importancia para adaptarse a las condiciones dindmicas del mercado y a las

crecientes preferencias de los consumidores.
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» Funcién formativa o de aprendizaje.
Como resultado de esta reflexion sobre la propia accion, el experto que la realiza
aprende en tiempo real de los resultados de su trabajo. Desde este punto de vista,
la evaluacion puede considerarse una forma de instruccion activa.
Como consecuencia directa de esta introspeccion en el propio proceso de la
accion, el profesional cualificado que la lleva a cabo es capaz de aprender sobre
la marcha de los resultados que genera el trabajo que realiza.
La funcion de formacién o aprendizaje en el &mbito del marketing se ocupa
principalmente de la adquisicion de nueva informacion, habilidades y perspectivas
que son cruciales para mejorar y hacer progresar las estrategias y actividades de
marketing de una empresa.
La educacion y la formacion son componentes clave en la promocion profesional
de los profesionales del marketing, ya que ofrecen importantes oportunidades para
adquirir mas conocimientos y habilidades. Esto puede implicar la participacion en
diversos esfuerzos educativos, como la inscripcion en programas de formacion, la
participacion en conferencias, la realizacion de cursos en linea, la asistencia a
seminarios y la participacion en talleres relacionados con temas de marketing, que
abarcan, entre otros, la estrategia de marketing digital, el analisis de datos, la
publicidad y la gestion de redes sociales.
Mantener un alto nivel de conocimientos y estar al dia: A la luz del continuo
desarrollo de la disciplina del marketing, es crucial estar al dia de las ultimas
tendencias y avances. Esto implica mantenerse informado sobre las proximas
mejoras técnicas, los cambios en los algoritmos de las redes sociales, las nuevas
herramientas de analisis de datos y otros avances inventivos que puedan influir en

la ejecucion de las actividades de marketing.
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El analisis de los acontecimientos y la utilizacion de metodologias dptimas. El
proceso de formacion implica la adquisicion de informacion y comprension, que
puede lograrse mediante el uso de narrativas de marketing eficaces y estrategias
ejemplares. El examen de los enfoques y resultados de otras organizaciones que
se han enfrentado a retos similares o han logrado éxitos notables puede aportar
ideas y estrategias significativas para mejorar las propias actividades de
marketing.

La evaluacion de los resultados: La funcion formativa se refiere a la evaluacion
continua de los resultados obtenidos por las estrategias y tacticas de marketing.
Esto permite a las personas evaluar la eficacia de determinadas actividades o
métodos, lo que permite descubrir areas que pueden mejorarse y generar
oportunidades para adquirir conocimientos y habilidades. Las ramificaciones
adversas pueden verse como oportunidades para mejorar y ajustar futuros
esfuerzos.

El establecimiento de un entorno de tutoria y colaboracion dentro del equipo de
marketing puede considerarse un elemento crucial del proceso de formacion. Los
responsables de marketing tienen la oportunidad de participar en un proceso
mutuamente beneficioso de adquisicién de conocimientos, intercambio de
informacidn y colaboracidn para superar retos y promover el desarrollo de ideas
creativas.

El programa de formacion da prioridad al desarrollo de las habilidades
interpersonales, que incluyen la comunicacién eficaz, la gestion del tiempo, el
pensamiento creativo y el razonamiento analitico, junto con las habilidades
técnicas. El dominio de estos talentos es crucial para alcanzar el éxito en el ambito

del marketing, ya que influyen enormemente en la capacidad de una persona para
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participar eficazmente en el trabajo en equipo, asumir responsabilidades de
liderazgo en iniciativas y ajustarse y reaccionar hdbilmente ante situaciones
fluidas y en desarrollo.

La formacion en marketing es una disciplina que da prioridad a la mejora continua
de los conocimientos, las competencias y las capacidades necesarias para que los
profesionales del marketing se adapten habilmente a las cambiantes condiciones
del mercado. El progreso continuo facilita a los profesionales del marketing la
mejora continua de sus tacticas y esfuerzos, lo que en ultima instancia se traduce

en una mayor eficacia y éxito.

» Funcién Motivadora.

Esto es crucial, ya que ayuda a alcanzar uno de los objetivos principales. La
verificacion de procesos y resultados proporciona refuerzo. Sin embargo, esta
funcion sélo puede cumplir su prop6sito si las evaluaciones se realizan con una
actitud positiva y constructiva, dando mas importancia a los éxitos, por pequefios
que sean, que, a los contratiempos, sobre todo al principio de cualquier proceso
social o cultural. En este contexto, la evaluacion se debate en el marco de su
utilizaciéon como incentivo.

Dado que se trata de uno de los objetivos principales, no se puede exagerar su
importancia. La comprobacion y doble comprobacion de los resultados sirve
como forma de refuerzo positivo, o de realizacion simbolica, que anima al
individuo a seguir trabajando. Sin embargo, la eficacia de esta funcion depende
de que la evaluacion se realice desde un punto de vista positivo y constructivo.
Esto significa hacer mas hincapié en los éxitos, por pequefios que sean que, en los

defectos, De cualquier proceso sociocultural. En este escenario concreto, estamos
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debatiendo la aplicacion de la valoracion como método para incitar a la
motivacion.

El componente motivacional en el &mbito del marketing se refiere a la utilizacion
de métodos y técnicas que pretenden generar y mantener el interes, el entusiasmo
y el compromiso del cliente con respecto a un determinado producto o servicio.
El objetivo principal de esta funcion es ejercer un impacto en el comportamiento
del cliente y estimular su implicacion en un curso de accion preferido, como
realizar una compra, suscribirse a un servicio o participar en una actividad
determinada.

La fase inicial del proceso de motivacion implica la identificacion y comprension
de las necesidades, deseos y temores de los clientes. La investigacién de mercado
se utiliza para conocer las motivaciones subyacentes, los problemas principales y
las demandas especificas de la poblacion objetivo en relacion con un determinado
producto o servicio.

La primera etapa en la elaboracion de propuestas de valor persuasivas consiste en
conocer a fondo las necesidades y preferencias del publico objetivo. Una vez
descubiertos estos factores, se activa la funcion motivadora, lo que da lugar al
desarrollo de propuestas de valor convincentes. Dichas propuestas de valor
subrayan la capacidad del producto o servicio para responder eficazmente a las
necesidades o superar los retos planteados por los consumidores de forma
distintiva y ventajosa.

La creacion de comunicaciones convincentes implica la utilizacion de enfoques
de comunicacion estratégicos para transmitir con éxito la propuesta de venta
distintiva. Este proceso puede abarcar el desarrollo de textos publicitarios,

contenidos de marketing, campafias de correo electronico y otros materiales
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promocionales destinados a destacar las ventajas del producto o servicio y
fomentar la participacion del publico.

El concepto de generacion emocional: La funcién motivadora también hace
hincapié en el desarrollo de sentimientos favorables asociados al producto o
servicio. El objetivo principal es fomentar vinculos emocionales con los
consumidores, ya que las emociones influyen significativamente en la formacién
de las decisiones de compra. La utilizacion de estrategias como ofertas especiales,
descuentos y promociones ha demostrado ser un enfoque exitoso para incentivar
a los clientes a participar rapidamente en las acciones deseadas. Las estrategias
promocionales utilizadas pueden abarcar reducciones de precios limitadas en el
tiempo, el suministro de articulos gratuitos junto con las compras, la aplicacion
de programas de fidelizacion de clientes y otros esfuerzos destinados a fomentar
un sentido de urgencia y estimular el compromiso del consumidor.

El compromiso del consumidor puede verse influido por varios aspectos, como la
facilitacion de la retroalimentacion y el establecimiento de mecanismos de
incentivo. Estos aspectos funcionan como motivadores para fomentar una mayor
participacion. Esto abarca una variedad de estrategias como la aplicacion de
programas de incentivos, la organizacion de concursos y sorteos, y la recopilacion
de opiniones que puedan influir potencialmente en el avance de los préximos
productos o servicios.

El proceso de observar atentamente y aplicar las mejoras oportunas. La evaluacion
de la eficacia de los métodos de motivacién y la consiguiente voluntad de
modificarlos en consecuencia tienen una importancia significativa. Cuando una
estrategia no logra los objetivos esperados, es imperativo realizar los ajustes

necesarios para mantener el interés y el empuje de los clientes.
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En el &mbito del marketing, el aspecto motivacional se refiere al desarrollo de
estrategias y tacticas destinadas a despertar el interés, el entusiasmo y el
compromiso de los clientes y, en ultima instancia, incitarles a emprender acciones
concretas, como realizar compras, suscribirse a servicios o participar en iniciativas

promocionales.

» Funcién de Maduracion Grupal
Es innegable que, cuando se aplica a grupos, mejora el rendimiento y la
integraciéon al fomentar la unidad y mejorar los niveles de conciencia de los
miembros. Por lo tanto, la evaluacion proporciona un lugar para la introspeccion,
el pensamiento critico y la conciencia colectiva.
No cabe duda de que cuando se utiliza en grupos, logra, con el paso del tiempo,
efectos de cohesion y concienciacion que tienden a potenciar el rendimiento y la
integracion de esos grupos. En consecuencia, la evaluacion debe considerarse una
oportunidad para el andlisis, la introspeccion y la mejora del autoconocimiento
colectivo.
La nocién de madurez de grupo se refiere al avance y la expansion progresivos y
colectivos de una cohorte de personas implicadas en esfuerzos de colaboracion o
proyectos compartidos. La funcion indicada se asocia cominmente a la dinamica
gue muestran los grupos y equipos en un entorno profesional. No obstante, es
igualmente importante tener en cuenta su utilidad en entornos sociales, educativos
0 comunitarios.
El fendmeno de cultivar y potenciar las relaciones interpersonales: En las fases
iniciales del establecimiento de un grupo, es habitual que los individuos que lo

componen tengan un conocimiento o una interaccion previa limitados entre si. La
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nocion de maduracion del grupo se refiere al desarrollo gradual de vinculos
interpersonales més fuertes y al cultivo de un sentimiento colectivo de cohesion
entre los individuos de un grupo. A medida que los individuos cultivan un
sentimiento de familiaridad y alimentan los lazos interpersonales, empieza a
surgir un entorno ideal para la colaboracion y la ayuda mutua.

La adquisicion y mejora de conocimientos y habilidades se produce a través de la
participacion activa en esfuerzos conjuntos y empresas cooperativas. Los
individuos que forman parte de un colectivo tienen la capacidad de aumentar sus
propias capacidades mediante la utilizacion de los puntos fuertes y los limites de
sus compafieros, el intercambio de informacion y experiencias, y la participacion
en esfuerzos conjuntos que fomentan el cultivo de habilidades.

La resolucion de conflictos es un aspecto crucial a tener en cuenta, ya que es
esencial reconocer que las organizaciones son susceptibles de encontrarse con
conflictos y discordias. La nocion de madurez grupal se refiere al desarrollo
progresivo de un grupo, marcado por su capacidad para afrontar y superar retos
de forma positiva y ventajosa. A lo largo de un periodo prolongado de tiempo, los
individuos poseen la capacidad de desarrollar y mejorar sus aptitudes para la
comunicacion eficaz, la resolucion de conflictos y el logro de resultados
mutuamente beneficiosos que sean tiles para todo el grupo.

El desarrollo de posiciones y la consecucion de habilidades de liderazgo: A
medida que la organizacion avanza en su expansion y desarrollo, se prevée que se
produzca de forma natural la creacion de puestos de liderazgo y de las estructuras
que los acomparfian. En un colectivo determinado, los individuos pueden asumir

distintas tareas y funciones, como jefes de proyecto o facilitadores, en funcion de
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sus habilidades especificas y experiencias pasadas. El concepto de madurez del
grupo implica reconocer y utilizar eficazmente las distintas funciones.

El fenbmeno de establecer normas y valores compartidos se observa con
frecuencia en las empresas a medida que experimentan crecimiento y evolucion a
lo largo del tiempo. Las normas desempefian un papel fundamental en el
establecimiento y la regulacién de las expectativas de comportamiento,
contribuyendo asi a la preservacion de un entorno de trabajo o colaboracion
armonioso. Los valores compartidos abarcan una amplia gama de nociones, como
la ética del trabajo, la honestidad y el respeto, que ejercen una influencia sustancial
en la configuracion de los comportamientos colectivos de una comunidad.
Numerosos estudios han aportado pruebas de que la aplicacion y el uso de
determinadas estrategias y metodologias pueden tener efectos positivos en los
niveles de rendimiento y productividad. Es de esperar que, a medida que el grupo
avance en sus multiples fases de desarrollo, se produzca la correspondiente mejora
de su rendimiento y produccion generales. El resultado mencionado es fruto de la
conexién armonica que se produce a través de la colaboracién eficaz, la resolucién
de problemas en colaboracion y el aprovechamiento de las capacidades
individuales. Cuando un grupo de individuos ha alcanzado una etapa de madurez,
muestra un mayor nivel de competencia para alcanzar eficazmente sus metas y
objetivos.

La nocion de madurez de grupo se refiere al desarrollo y crecimiento de un
colectivo de personas implicadas en actividades de cooperacion o colaboracion.
A medida que avanza el progreso de la sociedad, aumenta el establecimiento de
relaciones interpersonales, el perfeccionamiento de habilidades y competencias,

la resolucion de disputas mediante métodos constructivos y el desarrollo de
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normas mutuamente acordadas. Como resultado, se promueve una mayor eficacia
en la ejecucion de las tareas y se cultiva una atmdsfera de cooperacién mas
unificada y colaborativa. La posicion arriba indicada es de gran importancia en
diversas situaciones, como los entornos profesional, educativo y comunitario. En
el contexto mencionado, la importancia de la dinamica de grupo es crucial para la

consecucion de objetivos y metas.

» Funcién participativa

Otro de los principales actores en este escenario es una empresa de validacion,
Siempre que se lleve a cabo internamente dentro del programay con la dedicacién
de los participantes, tanto en su conceptualizacion y ejecucién como en el examen
posterior de los resultados. En otras palabras, el proceso de validacion debe estar
impulsado por los participantes.

Otro de los grandes moviles es una empresa validadora, y juega un papel
importante en este contexto suponiendo que la actividad se realice en el marco del
programa y en colaboracion con sus participantes, abarcando las fases de disefio,
ejecucion y posterior analisis de los resultados.

La toma de decisiones compartida es una estrategia de colaboracién en la que las
decisiones importantes no solo las toma un individuo o un pequefio nimero de
lideres, sino que incorporan la participacion activa de varias partes interesadas.
Por el contrario, se hace especial hincapié en la promocion de la toma de
decisiones compartida, en la que las partes interesadas tienen la oportunidad de
contribuir, articular sus perspectivas y participar activamente en el proceso de

determinacion de la respuesta méas dptima.
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La creacion de consenso es un proceso participativo que implica la implicacion
activa de los individuos con el objetivo de alcanzar un acuerdo colectivo o
consenso entre las partes interesadas pertinentes. Mediante el empleo de una
comunicacion abierta y el fomento de los esfuerzos de colaboracion, el objetivo
es alcanzar resultados que se consideren aceptables y ventajosos para la mayoria
de las partes implicadas, aumentando asi potencialmente la legitimidad y
obteniendo apoyo para las decisiones resultantes.

Promover la dedicacion: EI grado de devocion y responsabilidad hacia los
objetivos y resultados aumenta mediante la participacion activa y la inclusion de
las personas en un determinado proceso o actividad. Los individuos que
experimentan un sentimiento de reconocimiento y respeto son mas propensos a
comprometerse con esfuerzo y dedicacion en la busqueda de logros.

El papel participativo desempefia un papel vital en la mejora de la transparencia y
el fomento de un debate integrador. Es imperativo que las partes interesadas
comprendan la complejidad del proceso, los hechos pertinentes y las conclusiones
a las que se ha llegado. Esta estrategia favorece el desarrollo de la autoconfianza
y mitiga la aparicion de interpretaciones erroneas.

La recopilacidn sistematica de informacion es crucial para el avance continuo de
cualquier proyecto o programa que implique la participacion activa de las partes
interesadas. Esta caracteristica permite introducir actualizaciones y mejoras a
medida que avanza el proyecto o se toman decisiones. La informacion puede
obtenerse de diversas fuentes, como trabajadores, clientes, miembros de la
comunidad y otras partes interesadas.

El empoderamiento puede conceptualizarse como la capacidad innata de las

personas para ejercer autoridad e influir en su entorno inmediato, asi como para
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influir en los resultados que afectan directamente a sus &mbitos personales u
ocupacionales. La capacidad de participar activamente en los procesos de toma de
decisiones y de ejercer influencia sobre el propio entorno se ve facilitada por la
funcion de participacion. El proceso de capacitacion tiene el potencial de producir
resultados favorables en términos de moral, motivacion y niveles de satisfaccion
de los individuos que participan en él.

La funcion participativa hace hincapié en el compromiso activo de las partes
interesadas en las numerosas fases de toma de decisiones, planificacion y
ejecucion de proyectos u operaciones. Al comprometerse activamente en estas
actividades, sirve para promover los conceptos de cooperacion, inclusion y
devociodn, lo que posiblemente produzca mejores resultados y cultive conexiones
mas solidas entre una amplia gama de partes interesadas. Esta funcién tiene una
gran importancia en diversos contextos, tanto comerciales como comunitarios, y
desempefia un papel fundamental en el fomento de una sociedad y unas

organizaciones mas democraticas y participativas.

2.2.2 Proceso de atencion al cliente

Las siguientes tareas estan relacionadas entre si y se incluyen en varias fases de
este proceso, tal y como describe Pleguezuelos (2013).

El proceso de atencion al cliente en el ambito del marketing abarca una progresion
sistematica de etapas y actividades que se disefian intencionadamente para ofrecer
una atencién excepcional a los clientes, satisfacer sus necesidades y responder con
eficacia a sus preguntas o dudas. Este enfoque es muy importante para garantizar
la satisfaccion del cliente, fidelizarlo y retenerlo, lo que tiene una gran influencia

en la prosperidad duradera de una empresa 0 marca.
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La fase inicial de la interaccién con el cliente, a veces denominada fase de
iniciacion, comienza cuando un consumidor establece comunicacion con una
empresa a través de varios canales, como el teléfono, el correo electrdnico, el chat
en linea o visitando el sitio web de la empresa. La practica de iniciar un saludo
cordial y cultivar un ambiente favorable desde el principio es de suma
importancia.

El proceso de identificacion de necesidades implica el reconocimiento y la
comprension de las necesidades o deseos de personas o grupos. La escucha activa
y atenta del consumidor es vital para comprender sus necesidades especificas y
los resultados esperados. Durante esta fase especifica, es imperativo que el
especialista en atencién al cliente participe activamente en el proceso de
indagacion. Este proceso consiste en plantear preguntas para obtener mas detalles
y recopilar informacion pertinente que pueda ayudar a resolver el problema o
proporcionar la informacion necesaria.

Para satisfacer eficazmente las demandas del cliente, es vital que el especialista
en atencidn al cliente proporcione detalles precisos y pertinentes sobre articulos,
servicios o soluciones que se ajusten a estos criterios especificos. Ademas, la
persona tiene la capacidad de aportar conocimientos especializados y sugerencias,
si lo considera oportuno.

La resolucion de problemas es un aspecto crucial del servicio de atencién al
cliente, en el que el tratamiento eficaz de las preocupaciones o quejas de los
clientes reviste una importancia considerable. Este procedimiento implica un
examen exhaustivo de las circunstancias, la identificacion de posibles soluciones
y la resolucion oportuna del problema de forma coherente con los resultados

previstos por el cliente.
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Tras presentar la informacion pertinente o resolver una preocupacion, es
imperativo iniciar un nuevo curso de accién para determinar el grado de
satisfaccion del cliente con la solucién o la informacion suministradas. Esto
demuestra una dedicacion continua a garantizar la felicidad del cliente.

Tenga la amabilidad de facilitar los datos relativos al discurso. Es importante
registrar exhaustivamente todos los aspectos de la relacion con el cliente para
mantener un registro completo de los compromisos anteriores del cliente y
permitir una comunicacion coherente y personalizada en encuentros posteriores.
Ademas, esto tiene una importancia significativa en el examen de patrones y el
reconocimiento de areas potenciales de mejora en el &mbito del servicio al cliente.
Recoger opiniones: Después de cada interaccion con un consumidor, es posible
solicitar su opinion. Para ello se pueden emplear muchos métodos, como
encuestas, formularios en linea o preguntas directas. La recogida de opiniones de
los consumidores tiene un valor significativo para mejorar la calidad del servicio.
El concepto de agradecimiento duradero y su posterior compromiso. Expresar
agradecimiento a los consumidores por su tiempo y patrocinio es una practica
crucial, especialmente tras la resolucion de sus consultas 0 preocupaciones.
Ademas, es posible implantar un sistema de seguimiento amplio y sostenido que
facilite el compromiso continuo con el usuario y le envie notificaciones periodicas
sobre productos o servicios pertinentes.

El fomento de la lealtad del cliente es un elemento esencial de la estrategia
corporativa. El principal objetivo del proceso de atencion al cliente es cultivar y
fomentar la fidelidad de los clientes. Este objetivo se logra mediante la prestacion
de un servicio excepcional, el cumplimiento de sus requisitos y la superacion de

sus expectativas en cada encuentro.
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El proceso de atencion al cliente en el &mbito del marketing se caracteriza por su
naturaleza no lineal, y presenta variaciones entre las distintas empresas e
industrias. La eficacia del servicio de atencion al cliente se basa en los principios
de empatia, comunicacion honesta y resolucion habil de problemas, que

contribuyen al desarrollo de relaciones sélidas y duraderas con los clientes.

2.2.2.1 Contacto.

Cuando el cliente entra por la puerta, lleva consigo una serie de expectativas que
hay que satisfacer. Una de estas expectativas es que quien les atienda sus
necesidades le tratard con consideracion. Por ejemplo, el cliente entrard en el
establecimiento con la idea preconcebida de que la persona que le atienda se
comportard amablemente con él. del mismo modo, que atendera cualquier queja
que pueda plantear con el tema de calidad del producto o servicio que se le ofrece.
Las interacciones que tienen lugar entre una empresa y un cliente en las distintas
etapas del recorrido del cliente se conocen como puntos de contacto. La
experiencia del cliente y su impresion de la marca dependen en gran medida de
estos momentos. Las empresas estan en mejor posicion para aprovechar las
oportunidades de mejorar la experiencia del cliente si disponen de un mapa que
describa los puntos de contacto criticos.

A pesar de que se trata s6lo de una pequefia parte de un documento mucho mas
amplio, nos proporciona una excelente indicacion de lo utiles que son los puntos
de contacto para los equipos de marketing y atencion al cliente. Al revisar la
primera pégina, vera que los puntos verdes denotan interacciones que son

beneficiosas, mientras que los puntos rojos indican fuentes de friccion. Los puntos
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amarillos representan puntos del recorrido en los que el cliente debe tomar una
decision que, en ultima instancia, le llevara a un punto verde o a uno rojo.

Estos son algunos ejemplos de puntos de contacto:

v' Las redes sociales

v" Anuncios en linea

v’ Contenidos para marketing Digital

v Eventos organizados por empresas

v Referencias de conocidos

v Conversaciones con varios miembros del personal.

v' Comercio digital

v/ Comentarios sobre un producto

v’ Cartas de agradecimiento

v Encuestas sobre las reacciones de los clientes a los productos
v’ Correos electrénicos para ventas adicionales y cruzadas

v" Larecopilacion de informacion

v’ La continuacién de las suscripciones

v Canales de asistencia y servicio para los clientes

v Orientacion al servicio al cliente Programas de retencién de clientes

v" Recursos de auto servicios

2.2.2.2 Obtencién de Informacion
En esta fase, se prevé que tome atencion a los requisitos del cliente y los capte con
precision. Es muy importante de no ser malinterpretados de modo alguno las

necesidades y expectativas que tiene el consumidor.
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En primer lugar, ademés de la clasificacion basica de los grupos en las que se
recopilaran los datos, es necesario responder a una serie de preguntas que se
forman a partir de las demandas de informacion que exige el ejercicio de
recopilacién de inteligencia. Se trata de un requisito previo para seguir avanzando
en el proceso.

Estas indagaciones, que deberan coordinarse con la persona que hace la eleccién,
asi como con los responsables del equipo de inteligencia, estaran orientadas a
satisfacer las exigencias de la investigacion que se recomienda. Tenemos que
preguntarnos donde se encuentra la informacién, de qué forma podra recibirla y
cdémo puede ser accesible. Tenemos que averiguar estas cosas lo antes posible.
Ahora que tenemos este primer filtro basico, que ha identificado las vias y las
preguntas que hay que abordar, podemos pasar al siguiente paso, que consiste en
explicar el aspecto tactico de la busqueda.

En esta estrategia, sera necesario concentrar la busqueda de una manera especifica
y, al mismo tiempo, hacer uso de todas las herramientas, fuentes y recursos que
estén a nuestro alcance. Estos deberdn clasificarse en funcion del tipo de
recopilacién de informacién que haya que llevar a cabo.

La inteligencia de marketing es un enfoque sisteméatico que implica la
recopilacion, adquisicion y anélisis de datos e informacion pertinentes. Este
enfoque facilita a las empresas y organizaciones la realizacion de evaluaciones
fundamentadas sobre su estrategia de marketing y sus actividades operativas. El
conjunto de datos que se investiga posee la capacidad de incorporar una gama
diversa de fuentes, que abarcan datos de mercado, datos de clientes, datos de

competidores y otras fuentes pertinentes.
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El proceso de obtencion de informacion de marketing incluye la recopilacion de
datos primarios y secundarios. La expresion "datos primarios™ hace referencia a
los datos que se recopilan para un objetivo de estudio concreto y declarado. Esto
se consigue normalmente mediante la utilizacion de varios enfoques, como la
administracion de encuestas a consumidores, la realizacion de entrevistas, la
organizacion de grupos de discusion y la realizacion de experimentos. Los datos
secundarios se refieren a un conjunto diverso de informacion actual obtenida de
varias fuentes, como informes de investigacion de mercado, bases de datos de
consumidores, estadisticas gubernamentales y estudios realizados con
anterioridad.

La investigacion de mercado es un proceso fundamental que implica la realizacion
de investigaciones exhaustivas para recopilar datos considerables sobre los
clientes, el mercado y los competidores. Puede abarcar diversas actividades, como
la identificacion de patrones, el anélisis de la demanda del mercado, la evaluacion
de la satisfaccion del cliente y la valoracion de la eficacia de las iniciativas de
marketing existentes.

La segmentacién del mercado es un procedimiento fundamental que facilita la
obtencion de datos precisos y pertinentes separando el mercado en segmentos
distintos y concentrados. Esta capacidad permite a las organizaciones comprender
mejor las necesidades y preferencias de los distintos segmentos de consumidores,
lo que facilita el ajuste adecuado de su estrategia de marketing.

El analisis de datos es el procedimiento metodico de examinar y evaluar los datos
recopilados para obtener informacion pertinente y significativa. La metodologia
empleada en este estudio incluye la utilizacion de software para el analisis de

datos, la aplicacion de técnicas estadisticas y la utilizacion de herramientas de
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visualizacion de datos. El objetivo de estos enfoques es encontrar patrones,
correlaciones y tendencias que puedan influir en la toma de decisiones de
marketing.

En la era contemporanea, marcada por el uso extensivo de la tecnologia digital, la
adquisicion de conocimientos de marketing significativos requiere la vigilancia
continua de las redes sociales y las plataformas en linea. El objetivo principal de
esta técnica de vigilancia es analizar sistematicamente los casos de menciones de
marcas, evaluar el sentimiento de los consumidores, identificar las tendencias del
mercado y desenterrar los debates pertinentes que podrian influir en las estrategias
de marketing.

La obtencidn de datos primarios de los clientes es un componente fundamental de
la recogida de opiniones de los clientes, que pueden obtenerse a través de muchos
métodos, como comentarios, resefias y encuestas. La retroalimentacion que aqui
se muestra ofrece perspectivas Utiles sobre la felicidad de los clientes, identifica
areas que necesitan trabajo y propone ideas para mejorar las experiencias de los
clientes.

La evaluacién competitiva es un proceso sistematico de recopilacion de datos con
el objetivo de analizar a los competidores. El procedimiento implica el examen de
sus estrategias de marketing y la valoracion de sus respectivos puntos fuertes y
limitaciones. Esto puede implicar la participacion en actividades como la
realizacion de comparaciones de precios, la realizacion de investigaciones sobre
productos y servicios rivales y el analisis de las estrategias de marketing adoptadas
por los competidores.

Evaluar los resultados y el rendimiento de la inversion (ROI): La evaluacién de

los resultados de las estrategias e iniciativas de marketing es un componente vital
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en la adquisicion de informacion de marketing. Esta metodologia implica
cuantificar el rendimiento de la inversion (ROI) y evaluar el grado en que los
esfuerzos de marketing estdn logrando efectivamente los objetivos

predeterminados.

2.2.2.3 Resolucion
Una vez reconocidas las exigencias o dificultades del consumidor, se puede pasar
al siguiente nivel. En este momento se produce una respuesta o la entrega del bien
0 servicio requerido. Los clientes tienden a valorar los beneficios adicionales que
la empresa les proporciona.
Las empresas que tienen una cultura centrada en el cliente no sélo tienen una tasa
de rentabilidad superior a la de sus rivales, sino que también conocen mejor a sus
clientes y, por tanto, son capaces de ajustar mejor los bienes y servicios que
ofrecen.
La satisfaccion de una demanda del cliente es la fuerza que impulsa al consumidor
a adquirir un producto o servicio, esta necesidad puede ser conocida (es decir, el
consumidor es capaz de articularla) o puede no serlo; en cualquier caso, es el
elemento que desempefia un papel a la hora de determinar qué solucién adquiere
el cliente.
La resolucion, en el &mbito del marketing y la atencion al cliente, se refiere al
tratamiento sistematico y eficaz de los problemas, las quejas o los temores de los
clientes, de forma que se satisfagan sus expectativas y requisitos. La aplicacién
eficaz de soluciones eficientes es crucial para garantizar la satisfaccion del cliente,
fidelizarlo y salvaguardar la reputacién de la empresa. A continuacion, se explica

en detalle el concepto de resolucion en el &mbito del marketing.
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La primera etapa en la resolucion de un problema es escuchar activamente la queja
o preocupacion del cliente. El hecho de ofrecer a los consumidores la oportunidad
de expresar sus preocupaciones y de que se reconozcan y aprecien sus puntos de
vista tiene una importancia considerable.

La identificacion del problema tiene una importancia significativa en cualquier
estudio académico o investigacion. Se establece el marco de toda la indagacion,
lo que permite a los investigadores Siguiendo la préactica de la escucha activa con
el cliente, es imprescindible determinar con precision la esencia del problema o la
queja. Este proceso implica la elaboracion de preguntas precisas y pertinentes para
comprender las circunstancias.

La segunda fase consiste en realizar una investigacion y un analisis exhaustivos
del asunto. Esta tarea puede requerir el examen de los documentos pertinentes, la
cooperacidn con otros departamentos o equipos, la evaluacién de las normas y
procesos internos, y cualquier otra medida que se considere esencial para lograr
una comprension global del asunto.

El desarrollo de soluciones es el procedimiento metddico de generacién y mejora
de posibles soluciones tras obtener una comprension global del problema
examinado. Este proceso puede abarcar la identificacion de respuestas rapidas, la
aplicacion de modificaciones de politicas o procedimientos, la reparacion de
errores, el suministro de reembolsos o la gestién de cualquier otra cuestion
particular.

La competencia en comunicacion eficaz desempefia un papel crucial a la hora de
ofrecer soluciones a los clientes de forma lucida. Esto implica dilucidar los

procedimientos secuenciales que se emplearan para abordar el asunto, aproximar
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la duracion prevista del proceso de resolucion y discernir cualquier tarea
relacionada con el cliente que pueda ser necesaria, si procede.

Tras la aplicacion de una solucion propuesta, es importante llevar a cabo una
nueva evaluacion para determinar el nivel de satisfaccion del consumidor con la
resolucion e identificar cualquier posible preocupacion adicional que pueda
surgir. Los procedimientos posteriores abarcan varios métodos, como la
realizacion de conversaciones telefonicas de seguimiento, la aplicaciéon de
encuestas de satisfaccion o la utilizacién de medios alternativos de verificacion.
Garantizar el mantenimiento diligente de registros y documentacion precisos es
vital para asegurar el registro adecuado de las quejas o dificultades de los clientes,
junto con las medidas subsiguientes aplicadas para resolverlas. El registro
exhaustivo y la salvaguarda de los registros histéricos completos del cliente, con
el objetivo de garantizar su disponibilidad a largo plazo para futuras consultas,
tienen una importancia significativa.

El concepto de mejora continua se refiere al esfuerzo continuo por mejorar y
perfeccionar diversos aspectos de una organizacién o sistema. Implica tanto la
resolucion de problemas especificos como la integracion de las aportaciones de
los consumidores para descubrir oportunidades de mejora en los procedimientos,
bienes o servicios de la organizacion. Esta metodologia se emplea con el objetivo
de mitigar posibles retos y mejorar el calibre del servicio prestado.

El concepto de apreciacion del cliente se refiere a la practica de reconocer y
expresar gratitud hacia los clientes por su patrocinio y lealtad. Tras la resolucion
satisfactoria del problema, es crucial expresar gratitud al consumidor por su
paciencia y por plantear su preocupacion o queja. Esta declaracion demuestra

gratitud por su patrocinio y su dedicacion a garantizar la satisfaccion del cliente.
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La resolucion en el &mbito del marketing se refiere al tratamiento sistematico y
satisfactorio de las preocupaciones o quejas de los consumidores para gestionarlas
con éxito. Esta estrategia es muy importante para mantener la confianza,
satisfaccion y lealtad de los clientes y, al mismo tiempo, mejorar la reputacion de

la empresa.

2.2.2.4 Finalizacién
En esta ultima fase, se confirma que se han cumplido todas las expectativas del
cliente y tras agradecer al consumidor su confianza y desearle lo mejor, se le
despide con la esperanza de que vuelva a visitarnos en un futuro proximo.
Ademas, en este proceso se puede efectuar una encuesta, y subsane las
deficiencias que les hayan sefialado esos consumidores.
Aplicar métodos eficaces para completar las ventas es esencial para la salud
financiera de una empresa. A pesar de ello.
En el &mbito del marketing y la atencion al cliente, el término "conclusion™ se
refiere a la fase final de una transaccion, compromiso o relacién con un cliente.
El proceso implica la ejecucion de las acciones finales necesarias para concluir
una transaccion o interaccion de forma eficaz y que satisfaga las expectativas de
todas las partes implicadas. Esta fase en particular tiene una importancia
significativa a la hora de causar una impresién duradera y favorable en el cliente,
facilitar una transferencia fluida y fomentar la retencion y fidelidad del cliente.
El proceso de verificacion de detalles especificos es un paso esencial que debe
realizarse antes de finalizar una transaccion o entablar una relacion con un
consumidor. El procedimiento implica verificar toda la informacién pertinente,

incluidos los requisitos del pedido, la fecha de entrega prevista, el precio acordado
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mutuamente y cualquier otra variable crucial. Este enfoque permite evitar
interpretaciones erréneas y fomenta la comprension mutua entre todas las partes
implicadas.

El tema que nos ocupa pertenece al ambito de la documentacion y las practicas
archivisticas. El proceso de finalizacion requiere el registro meticuloso de la
transaccion o conversacion. Esto puede incluir la elaboracion de diferentes
documentos, como recibos, facturas, confirmaciones por correo electrénico u
otros registros pertinentes que ayuden a validar la transaccion y proporcionen al
consumidor una prueba real para usos futuros.

En el contexto de los acuerdos de venta, el concepto de finalizacién se refiere a la
ejecucion de la entrega o satisfaccion de las responsabilidades mutuamente
acordadas. Esto puede abarcar el transporte real de un articulo, el inicio de un
servicio o el cumplimiento de un contrato segun lo acordado mutuamente.

La realizacion de un seguimiento de la satisfaccion del cliente es un protocolo
crucial posterior a la contratacion, disefiado para evaluar el grado de satisfaccion
experimentado por el cliente en relacion con el producto o servicio que ha
obtenido. Este proceso puede abarcar varias metodologias para recabar opiniones,
como la realizacion de entrevistas telefonicas posteriores a la interaccion, la
distribucion de cuestionarios de satisfaccion, el escrutinio de las entradas de
Internet o la aplicacion de otras estrategias pertinentes.

La resolucion de problemas posteriores a la venta es un aspecto integral del
servicio al cliente, que abarca la prestacion de asistencia y la pronta respuesta a
cualquier duda o consulta que pueda surgir tras la finalizacién de una transaccion.
Esto demuestra una dedicacion continua a garantizar que el placer del cliente se

extienda mas alla de la primera transaccion o encuentro.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

La utilizacion de programas de fidelizacion y la aplicacion de estrategias
destinadas a prolongar la participacion del cliente después de la compra inicial:
Junto con los beneficios de fidelidad o los descuentos, la retencion de clientes
engloba una serie de estrategias destinadas a motivar a los consumidores para que
vuelvan a visitar el establecimiento en futuras ocasiones. Ademas, es posible
implantar un sistema de seguimiento duradero tras la compra para fomentar una
relacion a largo plazo con el consumidor, ofreciéndole alertas periodicas,
incentivos promocionales y otras ventajas.

Expresion de gratitud y despedida: El acto de poner fin a una relacién comercial
debe ir seguido de una auténtica expresién de gratitud hacia el consumidor por su
patrocinio o por el tiempo que ha invertido. Una despedida amable y cordial
amplifica la percepcion de la institucion y refuerza su compromiso de lograr la
satisfaccion del cliente.

El proceso de obtencidn y evaluacion de datos: La documentacion y el analisis de
las transacciones e interacciones tienen un valor significativo tanto para preservar
un historial completo de los clientes como para obtener valiosos conocimientos
sobre las preferencias y pautas de comportamiento de los consumidores. Estos
conocimientos pueden servir de valiosa orientacion para el desarrollo de futuras
estrategias de marketing.

La finalizacion del marketing se refiere a la fase final de una transacciéon o
compromiso con el cliente, cuando se toman las medidas necesarias para
garantizar una experiencia satisfactoria y fomentar una percepcién favorable. Esta
fase reviste una gran importancia a la hora de establecer vinculos sélidos con los

clientes, fidelizarlos y defender la reputacion de una empresa.
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2.2.3 Servicio al Cliente
En la investigacion de Aldana, Mozos y Vanegas, las diversas actividades
constituyen un factor esencial de la organizacion.
El término "servicio de atencion al cliente™ hace referencia a todas y cada una las
fases que se realizan en una transaccion. Se lleva a cabo con el proposito de lograr
la satisfaccion en la atencidn, y asimismo se conoce como servicio de atencién al
cliente.
Este método implica varios pasos y consideraciones en cada nivel. No nos
referimos Gnicamente al momento en que un consumidor realiza una compra, sino
también a los acontecimientos que tienen lugar antes, durante y después de que el
cliente realice una compra o utilice un servicio.
Una buena experiencia de servicio al cliente implica no sélo responder a las
consultas planteadas por el cliente, sino también asistirle incluso cuando no ha
solicitado especificamente nuestra ayuda, determinar de antemano sus
necesidades y satisfacerlas con éxito.
El servicio de atencion al cliente comprende una serie de estrategias y técnicas
disefiadas expresamente para satisfacer con eficacia las necesidades, preferencias
y expectativas de las personas afiliadas a una empresa u organizacion. El servicio
de atencion al cliente abarca la prestacion de asistencia, apoyo y orientacion a las
personas antes, durante y después de una transaccion o interaccion. La prestacion
de un servicio de atencion al cliente eficaz es crucial para mantener la satisfaccién
del cliente, fomentar su fidelidad y promover su retencion.
La prestacion de una atencion individualizada es un elemento crucial del servicio
de atencién al cliente, por el que se proporciona a los consumidores un nivel

sustancial de trato personalizado y asistencia a medida. Esto implica reconocer las
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necesidades y preferencias Unicas de cada cliente individual y adaptar la
experiencia en consecuencia.

La comunicacion eficaz es un elemento crucial en el ambito de la atencion al
cliente. Esto implica practicar activamente la escucha atenta con los
consumidores, indagar sobre sus necesidades para obtener un conocimiento
completo, y transmitir la informacion con destreza de forma sucinta y precisa.

El proceso de resolucion de problemas en el &mbito de la atencion al cliente
implica la resolucién eficaz y rapida de las preocupaciones, quejas o inquietudes
expresadas por los clientes. En el contexto actual, es imperativo mostrar un
profundo nivel de competencia para discernir los retos, examinar las posibles
soluciones y rectificar los fallos.

La empatia es un atributo esencial que deben poseer los profesionales del servicio
de atencion al cliente, ya que abarca la capacidad de comprender y empatizar con
las emociones y situaciones de los clientes. El acto de demostrar empatia tiene
una importancia significativa a la hora de fomentar un vinculo mas fuerte y ofrecer
consuelo a las personas que se enfrentan a circunstancias dificiles.

Para prestar un excelente servicio al cliente, es imprescindible que los
representantes conozcan a fondo la oferta de la empresa, que incluye productos o
servicios, asi como las politicas y procedimientos correspondientes. Esta
capacidad particular permite a las personas responder eficazmente a las consultas
y prestar asistencia con un mayor nivel de confianza.

Los clientes dan prioridad a los rasgos de puntualidad y eficacia cuando se trata
de resolver problemas y prestar servicios. La prestacion del servicio de atencién

al cliente implica aplicar con prontitud los pasos adecuados y garantizar la
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finalizacion efectiva de las transacciones, eliminando al mismo tiempo cualquier
retraso innecesario.

La incorporacion del seguimiento y la retroalimentacion tras la transaccion tiene
una importancia sustancial en el ambito de la gestion de las relaciones con los
clientes. Estas medidas implican el compromiso proactivo con los clientes
después de una transaccion para obtener su opinion y abordar rapidamente
cualquier problema o reto que pueda haber surgido. Después de una transaccién o
compromiso, es crucial establecer un proceso posterior a la interaccion para
evaluar el nivel de satisfaccion del cliente con el servicio prestado. Las personas
pueden buscar proactivamente comentarios como medio para identificar areas de
mejora.

La asignacién de recursos a la formacion y el desarrollo es de suma importancia
para las empresas a fin de garantizar la competencia de sus profesionales de
atencion al cliente en la prestacion de una gran atencion al cliente. El plan de
estudios abarca varios elementos, como la mejora de las habilidades de
comunicacion, el fomento de la capacidad de pensamiento critico y la adquisicion
de amplios conocimientos sobre la materia.

La resolucién competente de quejas y reclamaciones es un componente
fundamental de la atencidn al cliente, que requiere una gestion equitativa de estos
asuntos. Esto implica el establecimiento de diversos canales de comunicacion a
través de los cuales los clientes puedan expresar sus preocupaciones, junto con la
adopcion de estrategias adecuadas para gestionar y abordar eficazmente estas
cuestiones.

El tema que nos ocupa esta relacionado con la nocion de cultura de servicio al

cliente. El cultivo concienzudo y la priorizacion del servicio al cliente en todos
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los niveles de la organizacion son esenciales para el desarrollo y mantenimiento
de una sdlida cultura corporativa. Esto sugiere que es crucial que los miembros
del personal muestren un elevado nivel de compromiso a la hora de satisfacer las

necesidades y preferencias de los clientes.

2.2.3.1 Pre transaccion.

En este punto, tendremos que disefiar las politicas de la empresa, que son un
componente que debe estar siempre presente para eludir que las confusiones se
conviertan en desperfectos. Ademas, es de suma importancia mantener
informados a los clientes sobre los servicios que tiene la empresa u organizacion
en un futuro no muy lejano.

Elementos pre transaccion: crear una atmésfera adecuada para un servicio eficaz
de atencion al cliente. Proporcionando una declaracion por escrito de tiempo que
tardara la entrega de los productos y servicios una vez levantado el pedido, el
procedimiento de gestion de devoluciones y pedidos pendientes y los métodos de
envio. Las buenas relaciones entre compradores y proveedores también se ven
favorecidas por el desarrollo de planes de respaldo en caso de que las operaciones
regulares se vean interrumpidas por acontecimientos como huelgas o desastres
naturales; la instalacion de estructuras organizativas para llevar a cabo las
politicas de servicio al cliente; y la produccion de materiales de formacion y
manuales técnicos para los clientes.

La fase previa a la transaccion en marketing implica una serie de estrategias y
tacticas empleadas por una organizacién o empresa antes de que un consumidor

inicie una compra o transaccion. Esta fase en particular es de gran importancia
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para atraer la atencion de los clientes potenciales, cultivar su interés en los
productos o servicios que se ofrecen y sentar las bases para una transaccion fluida.
La realizacion de un estudio de mercado es una medida preliminar esencial antes
de introducir un producto o servicio, ya que facilita una comprension exhaustiva
de los requisitos, preferencias y acciones de los consumidores potenciales. Para
ello es necesario realizar un analisis del mercado objetivo, los competidores y las
tendencias del mercado.

La segmentacion del mercado es una metodologia estratégica que consiste en
clasificar a los clientes potenciales en grupos mas pequefios y diferenciados en
funcion de sus caracteristicas demogréaficas, geograficas, psicograficas o de
comportamiento. Esto facilita la utilizacion de estrategias de marketing mas
eficaces que pueden personalizarse para atender a determinados segmentos de la
poblacién objetivo.

El proceso de creacion y provision de productos o servicios es de vital importancia
para garantizar la felicidad del cliente, ya que implica el desarrollo de ofertas que
atiendan eficazmente sus demandas y se correspondan con sus preferencias. El
procedimiento implica el desarrollo de prototipos, la realizacion de pruebas y la
integracion de mejoras iterativas antes del lanzamiento formal.

El establecimiento de un precio 6ptimo tiene una importancia significativa durante
la primera fase de una transaccion, en particular con respecto a la formulacion de
una estrategia de fijacion de precios. Puede incluir la realizacion de un analisis
exhaustivo de los costes, la investigaciébn minuciosa de los precios de la
competencia y la consideracion de la percepcion del valor por parte del cliente.
Las tacticas de promocion comprenden una variada gama de medidas utilizadas

para fomentar el conocimiento y generar interés en una amplia variedad de
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productos o servicios. Esto puede implicar muchas técnicas como la publicidad,
el marketing online, las relaciones publicas, los eventos promocionales y otras
medidas destinadas a atraer la atencion de los consumidores potenciales.

Las campafas de marketing pueden ejecutarse antes de que se produzca una
transaccion, con el objetivo de difundir informacion a los clientes potenciales
sobre los productos o servicios que se presentan. Esto comprende una serie de
esfuerzos de marketing, incluida la publicidad en redes sociales, correos
electrénicos promocionales, contenido de blogs y otras técnicas similares.

La generacion de clientes potenciales es un procedimiento sistematico que implica
la adquisicién de informacién de contacto de personas que han demostrado un
interés genuino en un determinado producto o servicio. Este propdsito puede
lograrse mediante la aplicacion de diversas estrategias, como la incorporacion de
formularios en linea, la suscripcion a boletines informativos, la organizacion de
eventos o la facilitacion de descargas de material.

El fendbmeno de fomentar y mantener las conexiones interpersonales: Antes de
iniciar una transaccion, el establecimiento de relaciones con clientes potenciales
puede facilitarse mediante varios métodos, como la comunicacion en linea, el
mantenimiento de una presencia activa en plataformas de medios sociales y el
establecimiento de contactos humanos directos. Esta estrategia permite cultivar la
confianza y aumenta la sensacion de ser digno de confianza.

La educacién del cliente desempefia un papel importante en la difusion de
informacién a los clientes potenciales sobre las caracteristicas y ventajas de los
productos o servicios, asi como sobre su eficacia potencial para satisfacer
determinadas necesidades. El objetivo actual puede requerir la creacién de

recursos de instruccion, como manuales instructivos, tutoriales o demostraciones.
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El proceso de medicidn e interpretacion de datos. La fase preliminar de una
operacion también implica la evaluacion y el andlisis de las iniciativas de
marketing. Esta metodologia permite evaluar la eficacia de las estrategias y
simplifica la aplicacion de los ajustes necesarios.

La fase previa a la transaccion en el &mbito del marketing se centra en gran medida
en establecer las bases esenciales antes de que los clientes inicien una compra o
transaccion. El proceso implica varios componentes, como la investigacion de
mercado, la segmentacion, el desarrollo de productos, las estrategias de precios,
el marketing, la generacién de clientes potenciales, el establecimiento de
relaciones y la educacion del consumidor. Estas caracteristicas se emplean
deliberadamente para captar e implicar eficazmente a los clientes potenciales,

preparandolos finalmente para el proceso transaccional.

2.2.3.2 Transaccion.

La entrega de los articulos al cliente es uno de los objetivos de estos aspectos del
servicio, pero hay otras consideraciones, como la informacion del pedido, el
tiempo de entrega, los envios especiales, los sustitutos y los métodos de
distribucidn, que influyen en el conjunto.

Son las que tienen como resultado inmediato el envio de la mercancia al
destinatario previsto (el cliente). Ejemplos de ello son la determinacion de los
niveles de inventario adecuados, la seleccién de los medios de transporte
apropiados y la ejecucion de los métodos de tramitacion de pedidos adecuados.
Estos factores, a su vez, repercuten en los plazos de entrega, la precision con la
que se cumplen los pedidos, la calidad de los articulos que se reciben y la

disponibilidad de las existencias.
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2.2.3.3 Post transaccion.
Es la labor que hay que llevar a cabo para garantizar el producto o servicio una
vez entregado al cliente y salvaguardar a los clientes frente a diversos problemas.
Representan el conjunto de servicios importantes para mantener el producto sobre
el terreno; salvaguardar a los consumidores frente a productos defectuosos;
entregar embalajes de devolucion (botellas retornables, pilas, palés, etc.); y
gestionar las reclamaciones, quejas y devoluciones de los clientes. Aunque tienen
lugar después de la venta de los productos, estos servicios deben contabilizarse

tanto en la fase previa a la transaccion como en la fase de transaccion del proceso.

2.2.4 Satisfaccion al cliente.

Las empresas deben reconocer y comprender la nocién de felicidad del cliente
para desarrollarla y superarla. En las tltimas décadas, las empresas han concedido
una gran importancia a satisfaccion de sus clientes, lo que les impulsé a utilizar
relevantes inversiones en la mejora de aquellos servicios que conducen a altos
niveles de satisfaccion de sus clientes y a un servicio excelente.

Segun (Zari, 2000) Los consumidores son importantes para lo que hacemos, por
eso necesitamos mucho de ellos. Es importante evitar dar la impresién de que los
clientes son una molestia. Para garantizar su prosperidad y seguridad en el futuro,

las empresas deben esforzarse por conservar su clientela actual.

Las palabras “aceptacion”, “excitacién”, “placer”, “alivio” y “alegria” son
emociones que pueden asociarse a la “satisfaccion del cliente” (Hoyer &
Maclnnis, 2001). Segin Hokanson (1995), A continuacion, se enumeran los

elementos que mas influyen en el grado de satisfaccion de los clientes.: empleados

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

corteses, empleados amables, puntualidad de la facturacion, empleados serviciales
y empleados con conocimientos, claridad de la facturacion, Unas tarifas
razonables, un servicio excelente, una facturacion precisa, una buena relacion
calidad-precio, un servicio rapidisimo y una facturacion transparente contribuyen
a que la experiencia del cliente sea positiva.

“Grado en que cambia la disposicién de una persona al contrastar su propia
experiencia con el rendimiento de un producto o servicio con lo que se considera
que es su rendimiento” es otra de las definiciones de satisfaccion del cliente,
Segun la version mas reciente del libro publicado, que es la octava edicion por
Philip Kotler.Marketing Management. La satisfaccion del consumidor es definida
por Howard Sheth (1997) como una revision de la experiencia que ha tenido un
cliente para definir si se han cumplido sus demandas o si se han sobrepasado o0 no

sus expectativas.

2.2.4.1 Importancia de la satisfaccion al cliente.

La importancia radica en que conseguir satisfacer a un cliente significa que éste
volverd a adquirir el producto o servicio y asimismo lo promocionaré a otras
personas, con lo que aumentaran los ingresos de la empresa. Un consumidor
descontento es mas propenso a ofrecer comentarios desfavorables y no volvera a
comprar el articulo en el futuro. El nivel de felicidad que sienten los clientes es
directamente proporcional a su nivel de fidelidad a una marca, lo que a su vez
tiene un efecto positivo en los beneficios.

Segun Gerson (1993), es posible que los consumidores satisfechos se mantengan
leales y sigan recomendando la empresa. Si la empresa no satisface a sus clientes,

quiza éstos no regresen a la empresa a adquirir los productos o servicios de la
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empresa. Cuando los clientes estan satisfechos con un producto o servicio, es mas
probable que hablen de él a sus amigos, lo que significa que una empresa que ya
tiene clientes fieles puede ahorrar dinero en esfuerzos de marketing dirigidos a
atraer nuevos clientes.

A continuacion, se enumeran las seis razones principales por las que su empresa

debe hacer de la satisfaccion de sus clientes una cuestion primordial:

Es un buen determinante para saber si un cliente volveria a comprar

en ese comercio.

« Lediferencia de las deméas empresas de su sector.

« Aumentar el nivel de felicidad de sus clientes podria ayudarle a
retener a mas de ellos.

« En consecuencia, se alarga el ciclo de vida del cliente.

« Le ayuda a aumentar el nimero de referencias favorables que recibe

a través del boca a boca, asi como a producir nuevos consumidores.

« Ayuda a retener a los consumidores existentes.

Su capacidad para retener a los clientes existentes puede medirse por el grado de
satisfaccion de éstos. Puede mejorar la calidad general de su servicio aplicando
nuevos procedimientos después de medir y hacer un seguimiento del nivel de
satisfaccion experimentado por sus clientes.

Tenga siempre en cuenta que ofrecer un mal servicio al cliente puede acarrear
importantes pérdidas econdmicas; por este motivo, asegurarse de que los clientes

estan satisfechos es bastante importante. Averigiie el grado de satisfaccion de sus
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clientes e inspirese para nuevos proyectos que mantengan su marca en la
conciencia del publico.
El nivel de felicidad que una empresa recibe de sus clientes puede dividirse en

tres categorias.

2.2.4.2 Elementos de la satisfaccion al cliente
Segun Kotler (2005), Segun el autor de varios libros sobre marketing, determinar
si un consumidor esta satisfecho o no puede desglosarse en tres categorias

principales, que son las siguientes:

a) Rendimiento percibido

Cuando se menciona del valor que tiene un servicio o producto, es necesario tener
en cuenta la importancia que el usuario final concede al hecho de haberlo
obtenido.

Es la forma en que los consumidores futuros o presentes ven su empresa, Su marca
y los productos o servicios que ofrece. Es la impresion que la gente se forma de
usted a partir de lo que dice. Es posible que tengan una impresion favorable o
desfavorable de usted; deberia preguntarse qué ven en usted y como le ven.
Quizéa tengan la impresion de que su empresa es fiable y digna de confianza (una
buena perspectiva), o quiza tengan la impresion de que su empresa no ofrece lo
que promete (una mala perspectiva).

Este componente se refiere a la eficacia de sus productos o servicios, asi como a
su funcionamiento, operacion y todas las demas caracteristicas intrinsecas a lo que
usted ofrece. Esto define su posicion y relevancia para un mercado o industria, asi

como el grado en que un consumidor potencial lo busca o no lo busca en absoluto.
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b) Las expectativas

Es un componente esencial para garantizar la felicidad del consumidor. Se refiere
a lo que sus clientes esperan recibir de su marca, asi como del bien o servicio que
adquieren. La forma en que te ven, lo que ofreces y el mensaje que transmites
pueden dar lugar a expectativas bajas, medias o altas por su parte.

Si dices algo asi como "Este es el mejor articulo”, puedes acabar aumentando las
expectativas de la gente, lo que significa que el articulo en cuestion tiene que estar
a la altura de su reputacion para satisfacer esas expectativas.

Es una frase que se deriva de los puntos de vista de los clientes en relacion con un
producto o servicio, en los niveles generales de satisfaccion.

Pueden situarse en cualquiera de las siguientes categorias:

> Insatisfaccion: Se produce cuando las expectativas de un cliente sobre el valor
de un producto o servicio no se cumplen y, como consecuencia, el cliente suele
dejar de comprar al proveedor original y empieza a hacerlo a un rival.

El descontento del cliente es el resultado de que éste experimente malos
sentimientos como consecuencia de su experiencia, lo que ocurre cuando ésta no
se ajusta a sus necesidades, expectativas 0 experiencias anteriores.

Dado que la percepcion de su marca que un cliente se lleva del tiempo que pasa
con su empresa esta inextricablemente ligada a su interaccion total con la empresa,
las consecuencias que se derivan de un cliente decepcionado son un problema que
afecta a todas las facetas del negocio.

De hecho, investigaciones recientes sobre los hdbitos de consumo han demostrado
que el 75% de los individuos estan dispuestas a aumentar su gasto en empresas

gue ofrecen una experiencia positiva al cliente.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

> Satisfaccion: Decimos que un consumidor esta satisfecho cuando nuestro
rendimiento coincide al menos con sus expectativas. Si esto ocurre, el cliente no
cambiara de marca hasta que otra empresa le ofrezca un servicio mejor.

La informacion sobre la satisfaccion del cliente, como encuestas, opiniones y
valoraciones, puede proporcionar a una empresa una valiosa perspectiva sobre
cdémo mejorar o modificar los productos y servicios de la empresa.

La satisfaccion del cliente exige que usted, como proveedor de un determinado
servicio, esté a la altura de los requisitos previos de sus clientes, tanto en lo que
respecta a sus requisitos como a sus expectativas. Esto se aplica a todos los
contactos que tienen lugar antes, durante o después de la transaccion, asi como
durante la propia venta.

No basta con suponer que un cliente esta realmente satisfecho sélo porque se vaya
con una sonrisa en la cara y no se queje de usted en Internet para determinar si
estd 0 no satisfecho como cliente. Es posible que algunos solo estén siendo
amables.

Debe controlar la satisfaccion del cliente y ser consciente de lo que piensan sus
consumidores. Por desgracia, no hay garantias de que sus clientes sigan
satisfechos para siempre.

» Complacencia: Ocurre cuando el valor real de un producto o servicio es
comparable o superior al esperado. Por ello, el cliente es capaz de sentirse
identificado con la marca, lo que a su vez genera una devocion constante.

La complacencia que experimenta un cliente es por qué siente. Es un indicador
esencial para determinar si las necesidades y expectativas del cliente han sido
satisfechas o incluso superadas. Para mantener con éxito una relacion duradera y

fructifera con los consumidores, es muy necesario que éstos estén satisfechos.
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2.2.4.3 Técnicas satisfaccion al cliente

Las técnicas para ofrecer un excelente servicio consisten en una serie de
actividades y actitudes que pueden mejorar la conexién y la relacion con los
compradores. Son un componente de la estrategia empresarial que pretende
acercar a los clientes y dejar huella en sus mentes. Si hay algo que se nos queda
grabado en la mente de un gran servicio es la forma en que nos atendieron.

Se suele creer que la formacion para prestar servicios de atencion al cliente
implica, entre otras cosas, familiarizarse con los procedimientos y sistemas
internos de una organizacién. Segun Berry, habra que instruirse en las tres tacticas
siguientes, que elevaran el nivel de felicidad experimentado por los clientes:

o Herramienta: Los socios deben incorporar todas las politicas y
procesos de la empresa relevantes.

o Técnicas: Técnicas para interactuar educadamente con los clientes
por teléfono, por email o directamente, segln la situacion.

o Experiencias y éxitos: Los empleados tienen que crear una
filmoteca mental de las comunicaciones productivas que han
mantenido con los clientes.

En realidad, conectar con los consumidores no es una actividad sencilla, ya que
exige el desarrollo de talentos como la empatia, la capacidad de comunicacién
eficaz, entre otras aptitudes. EI mejor método para perfeccionar estas habilidades
es ponerlas en préactica regularmente con la ayuda de estrategias que permitan
cultivar conexiones positivas con los receptores e invitarles o instarles a elegir su
marca.

Desde la bienvenida inicial hasta el seguimiento final ya sea por email, una

Ilamada telefénica o una aclaracion publicada en las redes sociales, deberia ser un
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objetivo primordial para todas las personas implicadas en una empresa. Las
siguientes estrategias son las méas eficaces que debe poner en préctica si quiere
tener éxito en este aspecto.
v Técnica de atencién personalizada: mencionar el nombre del cliente
en la conversacion.
v’ Técnica de atencion amable: mantener una buena actitud.
v’ Técnica para expresar presencia: utilizar el lenguaje corporal.
v Técnica de escucha activa: prestar atencion a las circunstancias del
consumidor.
v/ Técnica para aportar una solucién: ofrecer una recompensa al
destinatario.
v' Técnica FAB: encontrar caracteristicas, dar ventajas e ilustrar
beneficios.
v Explicarlo como si hablaramos a un nifio de cinco afios utilizando el
enfoque ELI5.
v Técnica para suscitar empatia: sentir, sentir y descubrir.
v’ Técnica de interrogacion: hacer preguntas.
v Desarrollar un sistema automatizado implica establecer una red de
contactos.
v' Las técnicas de prevencion y correccion.

v Técnica conocida como feedback: pedir la opinion del cliente.
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2.2.5 Calidad de servicio
El desarrollo de conexiones sélidas y de un entorno optimista, orientado al cliente
y acogedor es esencial para el éxito de este servicio, ya que garantiza que los
clientes se lleven una vision favorable de la empresa.
De este modo, el cliente estara satisfecho con la ayuda que recibe y volvera con
mas frecuencia porque la transaccion que ha realizado ha sido de alta calidad.
Ademas, prestar un servicio de alto nivel ayuda a corregir los fallos, ya que facilita
la determinacion de los puntos en los que los clientes desean mas asistencia.
Segun Atencio y Gonzales (2007), Ademas de otros aspectos, es posible
describirla sus anticipaciones sobre un conjunto de atributos secundarios que
pueden ser cuantitativos y cualitativos.
Tras considerar todas estas descripciones, se puede llegar a la conclusion de que
la calidad del servicio no la determina el proveedor del mismo, sino el cliente que
lo utiliza. A partir de los conocimientos adquiridos en fuentes comerciales, las
afirmaciones de las empresas y el nivel de servicio, el cliente se forma unas
expectativas, basandose en las opiniones de los clientes, sus experiencias previas
con el servicio cuestionado o con servicios comparables a él. En consecuencia, la
calidad ser& extremadamente positiva si el consumidor piensa que nuestro servicio
ha sido mejor de lo esperado; por el contrario, sera extremadamente desfavorable
si el cliente piensa que el servicio ha sido peor de lo esperado. El siguiente ejemplo

muestra el modelo.
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Modelo conceptual de la calidad de servicio.
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Nota. Berry, Parasuraman y Zithaml (1988 p. 26). Parasuraman y Zeithaml (2004, p. 1)

2.2.6 Instrumentos de medicion de la calidad del servicio.

El objetivo de los instrumentos de medicion es validar la informacion obtenida
mediante la observacién de un estudio especifico, facilitando asi la recopilacion
de datos vitales para el mercado (Williams, Grinnell y Unrau, 2005).

Dado que la calidad es un componente crucial de todo procedimiento de
fabricacion, poseer las herramientas de medicion adecuadas para evaluarla es
absolutamente necesario. Estos instrumentos son dispositivos que permiten tomar
medidas y compararlas con una norma predefinida para identificar si un producto
o0 servicio cumple o no las normas de calidad establecidas. Esto puede hacerse
para evaluar si un producto o servicio cumple o no los requisitos de calidad

establecidos.
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Calibradores, micrometros, medidores de rugosidad, termémetros, mandémetros y
medidores de espesor son algunos de los tipos més frecuentes de instrumentos de
medicién de la calidad. Los calibres son también uno de los tipos més frecuentes
de instrumentos de medicion. Cada uno de ellos se crea con la intencién de medir
una determinada variable, algunas de las cuales incluyen la longitud, la
temperatura, la presion y la rugosidad, entre otras.

Es esencial tener en cuenta que, para garantizar la precision y fiabilidad de las
mediciones, estos instrumentos deben calibrarse periddicamente. Esto significa
que deben ajustarse de forma que su lectura se acerque lo maximo posible de su
valor real de la variable. De este modo se elimina la posibilidad de obtener

mediciones inexactas.

2.2.6.1 Percepcion de la calidad y expectativas del cliente.

Segun Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993), la calidad y las evaluaciones de
satisfaccion son factores fundamentales en la explicacion del comportamiento
deseable del consumidor. En este contexto, el cliente evalla subjetivamente la
experiencia del servicio.

Los pensamientos que las personas tienen sobre su organizacion se denominan
"percepcion del cliente”. Se produce cuando los clientes analizan la experiencia
que han tenido con la empresa, lo que incluye el producto que usted ofrece, sus
técnicas de marca y el servicio que presta.

Hay algunos indicadores que pueden utilizarse para medir las expectativas y
percepciones de los clientes. Ademéas de esta medicion, le proporcionan una

imagen clara de sus procesos, asi como de todas las partes de su empresa que
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funcionan o no funcionan en la actualidad. Los siguientes son algunos de los més
atiles que puede utilizar:

Oliver (1993) también afirm6 que la apreciacion que refleja sus percepciones
evaluativas de un encuentro con el servicio en un momento determinado. Oliver
sugiere que, tras la recepcion del servicio. Segin Brown, Churchill y Peter (1992),
concebir la calidad del servicio a partir de una puntuacion que vincule
expectativas y percepcion presenta una serie de dificultades. Por Gltimo, pero no
por ello menos importante, ya que se refiere a las expectativas y no a la realidad;

en consecuencia, sugirieron que la calidad del servicio deberia evaluarse.

2.2.7 Modelo Servqual
Estrategia o herramienta desarrollada, Parausman y Berry que se aplica para
analizar y aumentar la calidad de los servicios de una organizacion que brinda.
Debe su nombre a los tres investigadores que lo desarrollaron.

Ademas, es de muy importante tomar nota de las medidas del instrumento.

» Circunstancia en la que las expectativas del consumidor sobre un servicio
se determinan pidiéndole que puntie 22 afirmaciones en una escala que va
del 1 al 7 en funcién de las consideraciones dadas por la herramienta en
cuestion.

» Esta parte incluye la opinién del cliente sobre el nivel general de
satisfaccion pertinente, si laempresa cumple o no con las afirmaciones que

se presentaron anteriormente.
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» En el proceso de cuantificacion se utilizan valoraciones de como se
experimenta algo, en contraposicion a cdémo se esperaba que se
experimentara.

Se pueden cumplir mejor las expectativas de los clientes e incrementar su
fidelidad utilizando estos datos para crear recomendaciones que refuercen las

areas débiles y se reduzcan.

2.2.8 Innovacién en empresas.

Los cambios en la infraestructura tecnoldgica o en el modelo de negocio pueden
considerarse ejemplos de este proceso, ya que ambos sirven para mejorar diversos
aspectos de las diferentes etapas por las que atraviesa una empresa. Es posible
realizar ambos ajustes al mismo tiempo, con el objeto global de mejorar las
expectativas de los consumidores y distinguir a la empresa de otras empresas de
su zona.

La innovacion en la empresa tiene lugar cuando las organizaciones introducen
nuevos procedimientos empresariales, ideas, bienes o servicios con la intencion
de mejorar su situacion financiera. Puede consistir en lanzar nuevos bienes o
servicios mejorados (lo que puede suponer un aumento de los ingresos), hacer mas
eficiente un proceso existente o encontrar una solucién a un problema empresarial
(en ambos casos se reducen costes y se ahorra tiempo). Para estimular la
innovacion en la empresa, puede resultar eficaz un enfoque comercial centrado en
la lluvia de ideas, el pensamiento de disefio o la creacion de un laboratorio de
innovacion. Uno de los aspectos mas importantes de la innovacion es su capacidad

para impulsar los ingresos de una empresa.
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Una parte significativa de la innovacion en el mundo empresarial consiste en hacer
que los procesos empresariales ya establecidos sean menos costosos, lleven menos
tiempo y sean mas respetuosos con el medio ambiente. Este tipo de ajustes no s6lo
ahorran tiempo, sino que también simplifican enormemente la respuesta rapida y
agil de una empresa a los cambios de su sector. Esto reduce tanto la volatilidad

como el riesgo.

2.2.9 Business process management (BPM)

Un sistema para desarrollar, implementar, evaluar y mejorar continuamente cada
proceso de negocio de una organizacion con el fin de alinearlos con ciertos
objetivos se conoce como "Gestion de Procesos de Negocio", que también se
abrevia como "BPM". Business Process Management es una abreviatura.

De los procesos empresariales en un entorno profesional. En la actualidad,
conocido como BPMN 2.0 es el estandar de facto en lo que respecta al modelado
de procesos empresariales. BPM facilita la respuesta a la pregunta fundamental
";Quién hace qué, cuando y con qué?", ya que incorpora al anélisis todas las
facetas de una empresa, desde los trabajadores hasta los clientes, proveedores y
socios, pasando por los propios sistemas. Todos los procesos de la empresa
pueden describirse y representarse de forma abierta y honesta gracias a la gestion
de procesos empresariales.

La base de este enfoque de la mejora continua. Gracias a ello, podra alcanzar el
éxito. Dado que tiene los requerimientos de consumidores, proveedores y las
demas partes interesadas, la implantacion de esta instrumento redundard en un

aumento de la competitividad, la eficiencia y la adaptabilidad de la empresa. En
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"Introduction to BPM for DUMMIES" de Garimella, Lees y Williams (2008) se

esbozan las 3 particularidades que definen la gestion de procesos empresariales.

2.2.9.1 EIl Negocio: La dimension de valor.

En esta siguiente etapa, la empresa centrard toda su energia y recursos en
proporcionar valor a sus consumidores, asi como a sus empleados y otras partes
interesadas. El éxito en la consecucion de los objetivos de la organizacién se ve
favorecido por la integracion de diversas operaciones operativas mediante el uso
de la Gestion de Procesos de Negocio (BPM). Esta integracion permite fomentar
la creatividad y el rendimiento en el contexto empresarial.

La incorporacion de la Gestion de Procesos de Negocio (BPM) tiene una
importancia significativa a la hora de permitir la consecuciéon de las metas y
objetivos empresariales. Los objetivos declarados abarcan varias areas
significativas, como la expansion sostenida de los ingresos brutos, la optimizacion
de la rentabilidad minima, la promocion de la innovacion, la mejora de la
productividad, el aumento de la lealtad y la satisfaccion del cliente, y el cultivo de

la eficiencia de los empleados.

2.2.9.2 El proceso: La dimension de transformacion.
El término "empresa"” engloba un enfoque comercial que implica generar valor
para los consumidores y otras partes interesadas. En el contexto de la consecucién
de las metas y objetivos de la organizacion, la implantacion de la Gestion de
Procesos de Empresa (BPM) es vital. Los objetivos abarcan el aumento de los
ingresos totales y el rendimiento minimo de forma constante, junto con la

promocion de la innovacién mejorada, el aumento de la productividad y el
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refuerzo de la lealtad de los clientes; y altos niveles de eficiencia de los
trabajadores. EI BPM contiene una capacidad de vincular las operaciones
operativas con los objetivos y estrategias mayor que nunca. El objetivo principal
de este enfoque es alinear los esfuerzos de la organizacién y asignar sus recursos
hacia la creacion de un producto o servicio que tenga un valor significativo para
el consumidor. La gestidn de procesos empresariales (BPM) no solo facilita una
respuesta significativamente acelerada al cambio, sino que también desempefia un
papel crucial en el fomento de la agilidad necesaria para la adaptacion continua.
Es una forma de hablar de los pasos necesarios para crear algo de valor, como
tomar recursos en bruto y convertirlos en un producto acabado para los
consumidores. Por tanto, el BPM mejora las operaciones haciéndolas mas
eficaces, flexibles y transparentes. Esto permite detectar y resolver errores con
mayor rapidez. o Mejora de la productividad EI BPM (Business Process
Management) permite a las empresas racionalizar sus operaciones mediante la
integracién continua y adaptable de personas, tecnologia y datos.

e Agilidad en los procesos: Gracias a la eficiente administracion de los
procesos corporativos, para reducir los tiempos de procesamiento y la
mano de obra necesaria para satisfacer las necesidades de los clientes.
Ademas, proporciona analisis de escenarios de posibles resultados futuros,
lo que a su vez facilita respuestas oportunas y bien informadas a la
evolucion de las circunstancias.

e Transparencia de procesos: Para controlar los resultados, los problemas
y las causas, las empresas pueden implantar la gestion de procesos en
empresas (BPM), ofrece una representacion grafica de todos los

procedimientos, las personas implicadas y las normas empresariales que
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se utilizan para controlar cada etapa sobre la estructura y el desarrollo del

procedimiento.

2.2.9.3 Lagestion: La dimension de capacitacion.

Se refiere a un estilo de gestién que hace hincapié en las personas, 10s procesos y
la infraestructura de una organizacion para alcanzar sus objetivos. De ello se
desprende que la utilizacion de BPM.

Es el componente responsable de la habilitacion. La organizacione es rsponsable
de garantizar la consecucion de los objetivos para que tengan éxito y de poner en
marcha a las personas y los sistemas, asi como de impulsar los procesos. Cuando
se trata de dirigir una empresa con éxito, los directivos deben considerar los
procedimientos como los principales instrumentos a su disposicién. Antes de la
Ilegada de la gestion de procesos empresariales (BPM). Con la ayuda de la gestion
de procesos empresariales (BPM), que permite reunir mediante la integracién de
diversos sistemas, metodologias, herramientas y enfoques, es posible establecer
un sistema bien organizado y global para la creacion y gestion de procesos. Este
sistema proporcionaria la visibilidad y los controles necesarios para orientar y

optimizar eficazmente los procesos.

2.2.9.4 Beneficios del bpm
v’ La productividad aumenta gracias a la mejora del trabajo en equipo, ya que
al haber menos errores y procesos mas automatizados se consigue un trabajo
mas eficiente.
v' Como resultado, las empresas pueden responder con mayor rapidez y

eficacia.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

v" Si los directivos hacen hincapié en tomar decisiones con rapidez, sera capaz
de emitir los juicios mas productivos en el menor tiempo posible.

v El uso de este instrumento permite una supervisién constante de todos los
procesos, lo que a su vez aumenta la apertura y visibilidad de todas las
operaciones.

v Vigilancia constante, apertura y divulgacion.

v' La integracion de todos los procedimientos ha dado lugar a un mejor
servicio al cliente al permitir que todos los miembros del personal trabajen
con la misma informacién y garantizar que los clientes estén continuamente
expuestos al mismo mensaje.

* Gestion de procesos en negocios: En esta fase, diseccionamos los fundamentos
tedricos y los detalles operativos para permitirnos una gestion eficaz.

* Modelamiento de procesos: Ofrece un amplio desglose de las técnicas y
conocimientos importantes para la modelizacién de procesos.

* Analisis de procesos: En este punto, deberia saber lo suficiente sobre el
procedimiento actual de la empresa para rellenar los espacios en blanco. Para
conocer los procedimientos empresariales pertinentes se utilizan varias
herramientas y métodos.

* Diseiio de procesos: Esta etapa, también conocida como modelo To-Be, es en
la que se gestionan los nuevos procesos. En este punto, se tienen en cuenta los
objetivos de la organizacidén mientras se desarrollan los requisitos.

» Gerenciamiento de desempefio de procesos: En esta coyuntura, intentamos
encontrar la forma mas eficaz de hacer lo que hacemos experimentando con

nuevas combinaciones de herramientas, métodos y software.
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» Transformacion de procesos: Encontrar la estrategia Optima para hacer
avanzar cada procedimiento dentro de la empresa es el objetivo actual.

» Organizacion de gerenciamiento de procesos: En esta fase, se establecen
nuevas funciones para dar cabida a los cambios en la empresa derivados de la
introduccién de la gestion de procedimeintos.

» Gerenciamiento corporativo de procesos: El objetivo para la etapa es obtener
resultados 6ptimos desarrollando los procesos de forma congruente con los

objetivos de la empresa.

2.2.10 Mapa de procesos.

El objetivo es aprender todo lo que hay que saber sobre la estructura de la empresa,
la secuencia en que se realizan las tareas y las personas encargadas de cada
funcion.

Del mismo modo que existen interrelaciones entre las distintas actividades
empresariales, también las hay entre los distintos procesos empresariales; el mapa
de procesos de la organizacion es lo que define estas interrelaciones.

El mapa de procesos ofrece a los usuarios la posibilidad de visualizar tanto los
propios procesos como las conexiones entre ellos. Para llevarlo a cabo, lo més
importante es identificar los procesos que lleva a cabo la empresa y organizar la
forma en que unos procesos se relacionan con otros segun la secuencia en que se

realizan.

2.2.10.1 Procesos de direccion.
Son procedimientos que la alta direccion establece a lo largo del tiempo para

precisar cobmo funcionara la empresa de acuerdo con sus objetivos y su estrategia.
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2.2.10.2 Procesos operativos.
Son los que puede recoger directamente el usuario, tiene como objetivo principal
la satisfaccion del cliente y estan directamente vinculados a los servicios prestados
0 a los articulos fabricados. Hay que tener en cuenta que estos procesos son los
que requieren mas regiones y mas tiempo y esfuerzo. Como ventaja afiadida, la
mayor eficacia de estos procesos hace que la organizacion sea mas competitiva en

el mercado.

2.2.10.3 Procesos de soporte.
Estos procedimientos existen para facilitar los procedimientos operativos, pero sin
ellos la empresa seria incapaz de lograr sus objetivos, en resumen, se podria decir
que los procesos de soporte, son todos aquellos que apoyan al resto y que dan

coherencia al conjunto.

2.2.10.4 Innovacion tecnoldgica.

Es Gtil tanto para crear modernos productos y servicios como para superar los
existentes. Asi de facil.

Aunqgue en el mundo actual es habitual hablar de innovaciones en tecnologia y
otras areas de la ciencia, es posible que usted no tenga muy claro en qué consiste
realmente la innovacion tecnolégica.

Utilizando herramientas tecnoldgicas como vehiculo para ello se denomina
innovacion tecnoldgica. Este proceso también puede referirse al proceso de
mejorar significativamente las cualidades de un producto o modelo existente. Se

trata de un término que puede abarcar una amplia gama de actividades.
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2.2.10.5 Innovacion de procesos.
La elaboraciéon ajustada es un método de la eficiencia y la productividad,
minimizando al mismo tiempo las practicas que generan despilfarro y los gastos
adicionales.
La integracion de los avances tecnoldgicos se traduce en una mayor
productividad, junto con una mayor adaptabilidad y eficiencia en la
administracion de procesos, computacién en nube, software colaborativo y

utilizacion optimizada de recursos.

2.2.11 Gestion de clientes.

El proceso de garantizar que las relaciones de una empresa con sus clientes se
mantengan siempre en los términos mas favorables posibles se denomina "gestion
de clientes".

El objetivo ultimo de la gestion de clientes es establecer y seguir cultivando
conexiones saludables con su clientela. Una empresa puede mantener su nivel de
éxito a la vez que conserva un mayor numero de consumidores si opera de esta
manera.

Es una técnica que, tras cronometrar las actividades objeto de estudio, puede
determinar cuanto tiempo tarda realmente un empleado en completar una
determinada actividad. Esto implica que el analista tendra en cuenta su propio
conocimiento de cuanto tiempo deberia tardar un trabajador cualificado en
completar una tareay, a continuacion, comparara el tiempo real del trabajador con

este ideal.
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Este planteamiento también pretende proporcionar un punto de referencia para la
gestion y la planificacién, calculando el tiempo medio que tarda el trabajador
observado en realizar la actividad. Formula del tiempo estandar para hacer el

calculo.

2.3 MARCO CONCEPTUAL.
2.3.1 Evaluacion.
Evalla la totalidad del proceso de investigacion, asi como sus resultados, sin
examinar por separado sus componentes constitutivos. Hacen hincapié en la
calidad, el dominio y la comprension general del contenido del problema de
investigacion, asi como en las capacidades generales para abordarlo.
La evaluacion de la investigacion es importante para decidir qué es pertinente,
respaldar las decisiones sobre el avance de las iniciativas de investigacion y
facilitar la traduccion de la produccidon para poder comprender mejor el contenido

de lo que se esté investigando para asi poder tener la capacidad de resolverlo.

2.3.2 Proceso de Atencion.
Los siguientes son algunos de los pasos que Pleguezuelos (2013) identifica que
ocurren a lo largo de este proceso que comienza con el encuentro inicial y termina
con su resolucion.
El proceso de atencidn es la serie de fases o acciones que una empresa establece
para atender las preguntas, peticiones, quejas o incidencias que tienen los
usuarios. Este procedimiento prescribe la direcciéon esencial para ofrecer una

solucidn rapida y coherente.
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De este modo, ofrecerd la posibilidad de acceder a esa informacion para localizar
lo que buscan; asi, sélo canalizard las instancias mas dificiles hacia su personal,
evitando que se sature. Hay algunos procesos que deben seguirse para garantizar

un servicio de atencion excepcional,
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CAPITULO III

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 DISENO DE LA INVESTIGACION.

Para que la investigacion de sus aportaciones con contribuciones significativas, es
crucial atenerse a una secuencia precisa de pasos, lo que se denomina el "disefio",
que es el plan o estrategia previsto por el autor para recopilar los datos necesarios
para abordar el enunciado de la cuestion. (Hernandez & Baptista, 2014)

La presente investigacion utilizé un disefio de investigacion no experimental. En
el ambito de la investigacion no experimental, las variables independientes no se
manipulan directamente y sus efectos ya se han producido. En consecuencia, estos
efectos se manifiestan espontdneamente y no son facilmente modificables. En
consecuencia, la investigacion no experimental se limita a la observacion de
fendmenos preexistentes, careciendo de capacidad para modificar las variables

independientes.

3.2 METODO DE LA INVESTIGACION.

Esta investigacion realizada recientemente es de método deductivo, La técnica
permite extraer conclusiones de lo general a lo especifico o de lo especifico a lo
general, (Mufios, 2011). La demostracion deductiva es el proceso que acepta
extraer inferencias especificas a partir de reglas generales, premisas o Teorias que
pueden utilizarse en cualquier parte del mundo para deducir hechos.

El estudio que acabamos de comentar también se genera utilizando un enfoque
descriptivo. Este método se utiliza con el fin de representar una realidad

empresarial u otra de la manera mas exacta y verdadera posible. En general, estos
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resultados tienden a ser de naturaleza cuantitativa. Estas investigaciones priorizan

la amplitud y la precision por encima de la profundidad. (Vara, 2012, pag. 208)

3.3 NIVEL Y TIPO DE LA INVESTIGACION.
3.3.1 Nivel de la investigacion
Este estudio es una investigacion a nivel explicativo que incluye las visitas de
especialistas técnicos, la recopilacion de especificaciones pormenorizadas para su
uso de herramientas analiticas para evaluar los resultados de la investigacion
form@ parte del proceso.
Esta investigacion también puede calificarse de exploratoria por el hecho de que
trata de dar solucion a preocupaciones sobre el tema al que no se ha adelantado

demasiado interés anteriormente. (Hernandez & Baptista, 2014)

3.3.2 Tipo de la investigacion.

(Hernandez & Baptista, 2014, pag. 92) cuantificar o recabar informacién sobre las
variables de interés, La investigacion descriptiva " quiere describir con detalle los
atributos, cualidades perfiles de grupos, comunidades, individuos, cosas y
cualquier otro fendmeno que se estudie.”, como dicen los autores.

Dado que permite describir la realidad de un tema o la conducta de un grupo de
personas en su conjunto, este tipo de investigacion se conoce como investigacion
descriptiva, y emplea tanto enfoques cuantitativos como cualitativos para
investigar el tema en cuestion, sin afectar en modo alguno a quienes estan siendo
observados o descritos. Previamente a este tema en particular, se dirigio a cabo un

estudio en la empresa Ladys Collection.
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3.4 POBLACIONY MUESTRA.
3.4.1 Poblacion.
El término "universo" puede utilizarse para referirse a cualquier coleccion de
componentes que tengan cualidades similares. Una poblacion puede o no contener
individuos, dependiendo de la definicion utilizada (Hernandez y Baptista, 2014,
p. 174).
Para efectos de esta investigacion, la poblacion estard conformada por las
personas que se enlistan a continuacion, las cuales representan al cliente que

concurre semanalmente a la tienda.

Tabla 2

Proyeccion de poblacién actual.

Dia Clientes
Lunes 78
Martes 48

Miércoles 68
Jueves 72
Viernes 98
Sébado 78
Domingo 76
Total 440

3.4.2 Muestra.
La poblacién objetivo se divide en subgrupos méas pequefios, denominados
muestras, de los que se obtendran los datos; debe definirse o delimitarse
adecuadamente antes del proceso de recogida de datos, y también tiene que ser
representativa de la muestra. (Hernandez & Baptista, 2014, pag. 173) .
Con el fin de obtener la nuestra poblacién mas caracteristica del conjunto, se ha

utilizado la férmula que figura a continuacion para calcular el tamafio de la
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muestra representativa generada. Hemos tenido en cuenta 440 individuos
repartidos a lo largo de una semana que llegaron al establecimiento. Hemos usado
la formula para calcular el tamafio de la muestra que se utilizara, basandonos en
la informacion de que disponemos, asi como en el hecho de que se trata de una

muestra bastante limitada en esta investigacion.

Zi/zqu
e?(N—1) +ZZ ,pq

n =

Donde:

N= Tamafio de la poblacién (440).

Z«2= Nivel de confianza (95%). El cual equivale a 1.96
e= Precision o error maximo permisible (3%).

p= Probabilidad de éxito (95%).

g= Probabilidad de fracaso (1-p, 5%).

Reemplazando Valores se Tiene

1.96% % 0.95 % 0.05 * 440
n =
0.032(440 — 1) + 1.96% 0.95 % 0.05

N=138.78 =139

» Por ello, la muestra a emplear es de 139 personas
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3.5 ASPECTOS DE LA UNIDAD BASE DE LA INVESTIGACION.
Se tomd en consideracion la empresa Ladys Collection como componente del
estudio. Desde hace tres afios, Ladys Collection atiende a la comunidad local de
Juliaquefa con la venta de calzados, asi como con el alquiler y arrendamiento de
prendas de vestir, ofreciendo estos servicios a quienes acuden a las instalaciones

de la tienda.

3.5.1 Datos generales.
v' Raz6n Social: LADYS COLLECTION EMPRESA INDIVIDUAL DE
RESPONSABILIDAD LIMITADA
v" RUC: 20542692341
v Actividad comercial:
o Venta al por menor de articulos de cuero, calzado y prendas de
vestir en establecimientos especializados en estas categorias.
v" Nombre Comercial: Ladys Collection
v Tipo Empresa: 07 — Empresa Individual de Responsabilidad Limitada
v Fecha Inicio Actividades: 20 / Febrero / 2020
v" ClIU: 55205
v" Condicion: Activo
v Direccion Legal: Jr. Huayna Capac s/n (Cercado)
v" Distrito / Ciudad: Juliaca
v Provincia: San Roman

v Departamento: Puno, Perl
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3.5.2  Aspectos de compromiso.
a) Mision: Proveer a nuestros clientes productos de alta calidad a precios
razonables que satisfagan sus necesidades y demandas, atendiendo a sus
preferencias basadas en su forma de percibir y experimentar la vida.
b) Visién: Ser una empresa lider y reconocida en el alquiler de prendas de vestir,
asi como ampliar y establecer nuestra propia cadena de tiendas de alquiler,
proporcionando un servicio cada vez mejor a nuestros clientes y permitiéndonos

competir en el mercado nacional con los precios mas competitivos.

Figura 2

Organigrama de la empresa.

l Presidencia.

Gerencia
General

> 3 ™ @ & = |
Dpto. de Dpto.de | Dpto.de |
Pr[:nl)dt\?éggn Marketing Recursos | Contabilidad | E‘;’tf" 5“;
i Publicida Humanos i y Finanzas i SISEY

i 1
SO

J
Dpto. de 1 Dpto. de
Control de : lﬁts(;.l_;(l,e , Comprasy
| Calidad | R | Ventas

También es esencial sefialar que la empresa antes mencionada cuenta entre sus
clientes con personas que trabajan en diversos sectores, por lo que es imperativo
reflexionar sobre la forma de mejorar la calidad del servicio al cliente de la
empresa.

c) FODA DE LA EMPRESA: Se muestra el cuadro para determinar las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa.
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Tabla 3

Cuadro FODA.

Fortaleza Debilidades
» Variedades » Alquiler
. » Ropa extranjera »  Sistema Manual
Matriz FODA > Local Bonito. > La Ubicacion
» Personal Capacitado para atender a los clientes
Oportunidades FO DA
» Muchos proveedores » A ser baria Sucursales de tienda. > Crear un presupuesto para invertirlo en la
publicidad
> Ropa Diferentes. »  Seguir dotando el personal con mayor relacion
humana para atender los clientes.
» Podemos buscar Nuevos productos
Amenaza FO DA
» Preparar al personal sobre el dominio del sistema

» La Competencia

> La Economia

» Cambio de Telay cambien de Tienda

automatizado para asi poder dar mejor servicio y
adquirir mayores ganancias.

»  Adquirir una mejor localizacion geogréfica.

» Gastar en publicidad y en la implementacion de un
sistema automatizado.
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3.5.3 Mapa de procesos en la empresa.
Este mapa se cre6 para poder comprender mejor las operaciones. Los
macroprocesos de gestion, operativos y de apoyo fueron las categorias en las que
se clasificaron estos procesos respectivamente. Dado que, si fallara, la empresa no
podria seguir existiendo y expandiéndose, el servicio de atencion al cliente se
considera el proceso mas vital de la organizacién. Como consecuencia directa de
ello, el objetivo principal de nuestro estudio en curso es crear enfoques novedosos
con la intencidn de hacer este procedimiento tan eficiente como sea humanamente

factible.

Figura 3

Procesos empleados por la empresa Ladys Collection.

D) (o) (o [ (e (s

3.5.4 Procesos de produccion de la empresa.
A) Procesos de produccién:
Es preciso observar las etapas de un proceso de fabricacidén para comprender lo
que implica. Cada individuo contribuye sustancialmente a la consecucién del
objetivo final, que es la conversion de productos y/o servicios para satisfacer a los
clientes atendiendo a las necesidades que se deducen de sus demandas.
Los consumidores y el propietario acuerdan las especificaciones del trabajo en el
momento del pedido, que incluyen las caracteristicas del producto deseado, la
cantidad, las dimensiones, el precio, el plazo de entrega y los materiales que se

utilizaran. Con el fin de asignar las responsabilidades asociadas a un pedido, se
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genera un plan exhaustivo en el que se describen los componentes necesarios, las
personas responsables de su creacion, el tejido especifico que se utilizard y el
plazo de entrega previsto para cada componente. Por ultimo, se planchan las

prendas y se empaquetan para su envio a los consumidores.

Figura 4

Procesos de produccion de la Empresa Ladys Collection.

Toma de Disefto Corte de la Confeccion Integracion

datos tela de las partes de las piezas
Empaque y Planchado Bordado o

entrega de la prenda sublimacion

El procedimiento de produccion varia en funcion del trabajo a realizar; por
ejemplo, no todos los pedidos deben bordarse o sublimarse; en ocasiones, los
clientes traen prendas sélo para reparar, en cuyo caso No es necesario que pasen
por el proceso de produccion completo de la empresa.

B) Estandares y costos de Produccién

Las normas de produccién le permitiran supervisar eficazmente la linea de trabajo
y, una vez finalizado el trabajo, podra evaluar la calidad del mismo, identificar

errores y rectificarlos para mejorar continuamente el proceso.
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Tabla 4

Descripcion de actividades por operacion de la prenda.

Operacion Descripcion de Actividades

% Compruebe que las medidas del plano son exactas.
«+ Asegurese de que las herramientas estan en las mejores
condiciones posibles.
Corte de la Tela ¢ Asegurese de que la tela que se va a utilizar es la
correcta.
¢ Determine qué partes de la tela pueden volver a
utilizarse.

¢+ Asegurese de que dispone del equipo y los suministros
necesarios.
¢+ Evaluar la informacion relativa a la produccion que se va
Costura de . a realizar. . :
piezas y « Encaso de que se _descubra alguna irregularidad en el
unificacion de la . corte, deberéa notificarse a la parte respons_able.’
prenda ¢+ Verificar que los compor)entes tienen la simetria correcta
y que no hay costuras caidas, costuras reventadas o
costuras sueltas.
¢+ Asegurarse de que el espacio de trabajo se mantiene
ordenado y organizado en todo momento.

X/
°

Asegurese de que la maquina de bordar funciona
correctamente.

% Asegurese de que el disefio del bordado es correcto.
Compruebe gue la prenda que va a bordar esta en buen
estado.

s Asegurese de que los ajustes de presion, temperatura y
tiempo de la maquina de sublimacion son correctos.

*0

Bordado y
sublimacion

e

*

X3

S

Asegurate de que la plancha funciona correctamente.
Mantener a una distancia prudencial de ella para evitar
quemarte.

>

Planchado

R/

*

Dado que las actividades del proceso de produccion deben completarse de manera
eficiente y eficaz, deben seguirse ciertas precauciones para mantener la calidad

del trabajo en cada tarea.
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3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS.
3.6.1 Tecnicas de recoleccion de datos.

A continuacion, se exponen los métodos que se aplicaron durante el proceso de
elaboracion de este estudio:

> Observacion directa: El presente método se utiliza para observar y recopilar
datos a través de la observacion. Ademas, el investigador utilizo el presente
método para examinar los procesos que se estan desarrollando en la actualidad en
la empresa Ladys Collection.

> Técnica de encuestas: Al realizar una encuesta, los investigadores siguen un
estricto conjunto de protocolos para recoger, procesar y analizar los datos de una
muestra que se considera estadisticamente representativa de una poblacion o
universo mayor, a partir de la cual extraen conclusiones. La técnica de la encuesta
se llevd a cabo sobre un total de 139 individuos que constituian nuestra muestra

de referencia.

» Instrumentos de recoleccién de datos investigacion.

v' Cuestionarios: Mediante una encuesta elaborada con la metodologia
Servqual, se plantearon las preguntas pertinentes a los clientes habituales de la
empresa para conocer su opinion sobre el nivel de servicio que se ofrece
actualmente. Esto se determin6 mediante el proceso de operacionalizacion de
los indicadores variables usando una escala de Likert sus valores que van de 1
a 5, donde 1 significa "nunca" y 5 significa "siempre".

v/ Camara: Se uzo para el examen de grabaciones fotograficas y filmograficas
de los intercambios, prestando mucha atencion a las horas del dia més

frecuentadas.
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v’ Softwares de validacion: Existe muchos tipos y diferentes programas de
validacion de datos entre ellos:
- SPSS Estadistica.

- Alfa de Cronbach.

3.7.VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS.

3.7.1 Validez de instrumentos.

Cuando se utiliza a su acepcion mas general, el término "validez" el término
"precision” se refiere al grado de exactitud que presenta un dispositivo de
medicién a la hora de determinar el valor de la variable evaluada.

Dado que este cuestionario se utilizé como instrumento para este estudio y que se
elaboré de acuerdo con los principios de la metodologia Servqual, se present6 a
la evaluacion de tres profesionales del sector. Teniendo en cuenta las perspectivas

pertinentes

Tabla s

Validacion del instrumento.

Promedio de Opinién del

N° Especialista validez experto

1 Especialista 4.2 Si es aplicable
2 Especialista 44 Si es aplicable
3 Especialista 4.4 Si es aplicable

Nota. Recopilacion Sintetizada de los especialistas consultados
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3.7.2 Confiablidad de instrumentos.

Segun (Hernandez & Baptista, 2014) Este instrumento se mide por lo constantes
y mensurables que son los datos de un instrumento (p. 200). Se realizé una prueba
estadistica para asegurarse de que los resultados eran correctos.

En este estudio se utilizo el alfa de Cronbach. Esta es una forma de averiguar lo
fiable que es una escala de medida cuando estd compuesta por n factores que
pueden verse.

Cuando existe un mayor grado de consistencia interna entre los items de la escala,
el valor estadistico se aproxima a 1 con mayor precision. El valor del alfa de
Cronbach se estimé en 0,936, que es un valor excepcional; un gran nimero de
autores creen que la credibilidad de un estudio puede aumentar si su valor alfa es
superior a 0,7. Como resultado, se puede estar seguro que la informacién obtenida

seré excepcionalmente fiables y acordes.

Tabla 6

Estadistica de fiabilidad.

Alfa de Cronbach Nro. de
Elementos
0.936 22

Nota. Resultado estadistico.

3.8. DISENO DEL PLAN DE INVESTIGACION.

A la luz de esta cuestion particular, se llevaron a cabo las siguientes etapas del

proyecto de investigacion con el fin de garantizar su crecimiento mas eficaz.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

3.8.1 Consideraciones del modelo aplicado.
a) Dimensiones de la metodologia:

v Fiabilidad: Es un indicio de que las empresas prestan un servicio a la
primera, sin errores. También es una prueba de las organizaciones se
esfuerzan al maximo por cumplir las obligaciones y prestan suma atencion
a las consecuencias del trabajo que realizan. La primera dimension del
modelo SERVQUAL. Segun la investigacion de Lam (2002), la fiabilidad
es el aspecto més importante del modelo de calidad del servicio.

v' Capacidad de respuesta: Disposicion por parte de los trabajadores a
informar a los consumidores de cudndo se completaran los servicios,
prestarles toda su atencion, dar a conocer los servicios y responder a las
peticiones que hagan.

v Seguridad: La garantia se define como la amabilidad del personal, su
experiencia y el modo en que inspiran confianza a los clientes a través de
sus interacciones con ellos. La seguridad implica mantener informados a
los consumidores en su idioma local y escucharlos, independientemente
de su nivel de conocimientos, edad o nacionalidad. La seguridad refleja las
actitudes y comportamientos de los empleados, asi como su capacidad para
prestar servicios amables, discretos, corteses y competentes.

v' Empatia: Los consumidores deben creer que la entidad que les presta
servicios les da prioridad. La empatia se caracteriza por la compasion, el
servicio individualizado y la atencién a las necesidades de los clientes. Su
principal objetivo es proporcionar al comprador una sensacion de

singularidad y exclusividad.
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v Elementos tangibles: Los clientes valoran mucho diversas caracteristicas
fisicas, como la infraestructura, el equipamiento, los elementos, los

empleados y el modernismo, y otros.

Figura

Dimensiones del modelo Servqual

Dimensiones del Modelo
de Calidad de Servicio

Habilidad para realizar el
servicio de modo cuidadoso

\, }l y fiable.
Apariencia de las ’f\
instalaciones fisicas, Fiabilidad

equipos, personal y
materiales de
comunicacion.

Disposicion y
voluntad para
ayudar a los
usuarios y
Elementos proporcionar un
Tangibles servicio répido.

Respuesta

Cohocimientos y

atencion mostrados
por los empleados y
sus habilidades para

sus clientes.
a o concitar credibilidad
| y confianza. I

Nota. Instituto internacional de Ingenieria Industrial

<£)
Atencion
personalizada

que dispensa la__
organizacion a &

Seguridad

3.8.2 Desarrollo del plan de investigacion.
Con respecto a este punto, para realizar con los objetivos establecidos y mejorar
A lo largo del desarrollo de esta investigacion se han llevado a cabo las siguientes
medidas. Esta accion se emprendio con el objetivo de mejorar el progreso general.
Fase I: Revision Bibliografica: La fase inicial consistié en la recopilacion de
datos bibliogréaficos, lo que nos permitio establecer un punto de referencia para

las caracteristicas especificas inherentes a la investigacion.
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Fase Il Coordinaciones con el Representante de la Empresa: Por parte de este
procedimiento, Se decidié organizar una reunién con el administrador para
obtener la autorizacion necesaria para la recogida de datos y la ejecucion de
determinadas tareas.

Estas actividades consistian en determinar si el cuestionario era indicado o no para
los consumidores.

Fase I11: Inspeccion Insitu del Proceso de Atencion al Cliente: Para poder ver
el curso real de atencion en la mencionada empresa y recuperar informacion sobre
la misma que, por motivos empresariales, no se nos revelaba en su conjunto,
proporcionandonos solo un conocimiento amplio, como componente fundamental
en el proceso de compilacion de datos que nos proporcionen un concepto basico
del punto de vista del servicio al cliente, se realizaron numerosas visitas en dias
punta y en dias valle, respectivamente, para recoger datos precisos sobre el tema
de la cantidad de tiempo y la forma en que se prestd la asistencia al cliente.

Fase 1V: Elaboracion de Cuestionario: Las encuestas se elaboraron y enviaron
por correo a los clientes que suelen visitar primero el establecimiento tras el
pertinente analisis de las inspecciones in situ para lo cual se optd por emplear el
modelo servqual cuyo contenido adecuado a la aplicabilidad de la empresa se da

a conocer de la siguiente forma:

CUESTIONARIO REALIZADO A CLIENTES

Encuesta clientes

Técnica a utilizar : Encuesta Fisica

Punto de encuesta : Establecimiento

Fecha de realizacion  : 06 de Marzo y 03 de Abril
Publico objetivo : Clientela
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CUESTIONARIO

Hola, cliente Mas abajo encontrard un cuestionario que consta de dos apartados. Por
favor, indiquenos qué opcion cree que satisface mejor sus necesidades marcando con
una "X" la casilla correspondiente a dicha opcion y haciéndonos saber qué alternativa
es preferible.

> Informacién General

1. ¢En qué rango de edad se encuentra ahora?

[] 18-23 afios
[] 24-30 afios
[] 31-40 afios
[] 41-50 afios
[151-90 afios

Nunca Casi  Algunas Casi
Dimension de Fiabilidad Nunca  veces  siempre
1 2 3 4 5

Siempre

Cuando tiene un problema, la empresa Ladys
Colletion muestra interés en resolverlo.

La empresa le brindo un buen servicio en su
primera visita.

La empresa Ladys Colletion proporciona sus
servicios en el momento y tiempo adecuado.
La empresa Ladys Collection debe insistir en
registros libres de error.

Nunca Casi  Algunas Casi
Dimension de Sensibilidad Nunca  veces  siempre
1 2 3 4 5

Siempre

Las prendas que ofrece la empresa son
siempre de buena calidad.

Los empleados de la empresa le dan un
servicio répido.

Los empleados les prestan ayuda a sus
requerimientos.

Es muy agradable el ambiente que le ofrece
la empresa Ladys Collection.

Nunca Casi  Algunas Casi
Dimension de Seguridad Nunca  veces  siempre
1 2 3 4 5

Siempre

Usted se siente seguro con las transacciones
con la empresa.

Los empleados son corteses de manera
constante con usted

El comportamiento de los empleados le
infunde confianza a usted

10

11
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Los empleados presentan conocimiento para

12 responder a sus inquietudes.
Nunca Casi  Algunas _Casi Siempre
Dimensién de Empatia Nunca  veces  siempre
1 2 3 4 5

13 La empresa le da atencion personalizada a

usted
14 La empresa se preocupa por satisfacer sus

necesidades.

Los empleados entienden las necesidades
15 e

especificas de usted
16 Esta usted de acuerdo con el horario de

atencion que le brinda la empresa.

Nunca Casi  Algunas _Casi Siempre
Dimension de Elementos tangibles Nunca  veces  siempre
1 2 3 4 5

17 La empresa tiene equipos de aspecto

moderno.
18 Las ir!stalaciones fisicas de la empresa son

atractivas.

19 Los empleados de la empresa se ven pulcros.

Le gusta las decoraciones que presenta la
empresa.

20

Fase V: Identificacion y Analisis del Proceso Actual de Atencidn al Cliente:
Durante esta etapa, se llevaron a cabo diversas actividades en funcion de las
observaciones realizadas in situ y de la informacion obtenida. Para profundizar en
la comprension del proceso de servicio, que se compone de diversas acciones, se
tuvo en cuenta lo siguiente. Como resultado de esta consideracion, se utilizo la
aplicacion Bizagui Modeler dentro del modelo AS IC. Para ello, se garantiz6 que
se tuvieran en cuenta todos los actores del proceso, los objetivos empresariales,
las acciones, las excepciones y el personal responsable de cada actividad. Los
resultados de este esfuerzo se presentan en el Capitulo IV.

Fase VI: Desarrollo de la Aplicabilidad del Cuestionario basado en el Modelo
Servqual: Con respecto a este tema en particular, se utilizé un cuestionario que
se baso en el modelo Servqual. Constaba de 22 preguntas y tenia una escala de

calificacion que iba del 1 al 5, donde 1 indicaba "nunca™ y 5 indicaba "siempre".
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La encuesta antes mencionada se administrd a un total de 139 clientes para obtener
una imagen precisa del grado de atencion en funcion del nivel de servicio que se
les brinda.

Fase VI Propuesta de Mejora para la Optimizacion de la Calidad de Atencién
al Cliente:

En relacion con este aspecto concreto, ya concebidos los resultados también del
Objetivo 1 como del Objetivo 2, se elabor6 una propuesta de mejora. Esta
propuesta de mejora se compondré de diferentes acciones relacionadas con las
personas que trabajan en ella, acciones para la puesta en marcha de diversas partes

y otras actividades.

3.8.3 Procesamiento y Analisis de datos

Se decidio6 organizar una reunion con el administrador para obtener la autorizacion
necesaria para la recogida de datos y la ejecucién de determinadas tareas.
La aplicacion Excel se utilizara para hacer tablas y figuras, que luego se utilizaran

en el proceso de analisis de los datos estadisticos que produce este programa.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION
41 RESULTADOS.
Ya finalizada la construccion del proceso técnico en nuestra investigacion, se
examinaron y publicaron los resultados de acuerdo con los objetivos que se

especifican en las lineas siguientes.

4.1.1 Resultados sobre el anélisis de la situacion actual del proceso de atencién al
cliente.
v' Aspectos Generales: Donde se ha considerado los aspectos de edad.

o Aspectos Generales: Edad

Tabla 7

Frecuencia de edad de los clientes.

Categoria Frecuenciaf Porcentaje %

18-23 afios 23 17%
24-30 afios 28 20%
31-40 afios 33 24%
41-50 afos 38 27%
50-90 afios 17 12%

Total 139 100%

Figura 6

Frecuencia de edades de los clientes.

Rango de Edad de los Clientes

18-23 aflos ™ 24-30 afios 31-40 afios 41-50 aflos  m50-90 afios
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% La mayoria de los clientes que frecuentan la tienda tienen entre 41 y 50
afios, como indican los datos que se recogieron anteriormente con respecto
a sus edades. Los que representan el 27% y los que menos frecuentan son

los comprendidos entre las edades de 50-90 conformando un 12%.

» Andlisis de la situacion Actual del proceso de atencion al cliente
En relacion del objetivo, se llegd a la conclusion de que las siguientes
consideraciones son de las mas importantes para llegar al resultado mas
satisfactorio que sea factible:
a) Roles actuales en el proceso de atencién actual
b) Objetos de negocio presentes en el proceso de atencion actual
c) Definicion proceso de atencion actual
d) Actividades presentes en el proceso de atencién actual
e) Analisis del proceso de atencion actual
f) Stakeholders presentes en el proceso de atencion actual
Por ello, los resultados de los factores indicados anteriormente se ofrecen en

forma de sintesis:

a) Stakeholders presentes en el proceso de atencion actual
Tras el correspondiente esfuerzo vinculado, a continuacion, se presentan los

resultados de la recogida de datos.
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Tabla 8

Stakeholders identificados.

Elemento Cantidad
Gerente general — Administrador: 1
Jefe del departamento alquiler 1
Asistente en alquiler 1
Ayudante en alquiler y responsable de 1
Servicios
Cliente Variables segun los

dias

b) Roles actuales en el proceso de Atencion Actual
Las siguientes funciones, todas ellas estrechamente enlazadas con las partes
interesadas (las que participan en las tareas), se han calculado para que estén

contenidas en este elemento.

Tabla 9
Roles actuales identificados en el proceso de atencion actual.

Stakeholders Rol

Identificados  Identificado Descripcion del Rol Interés en el proceso Actual

Es el responsable de la coordinaciony  « Que el procedimiento se ejecute
direccion de los trabajadores para correctamente

AdGe_re_nte - Ben_ef|C|arI0 garantizar el funcionamiento eficazde  * Que el cliente reciba una atencidn superior.
ministrador directo -
un proceso y de las operaciones
cotidianas. « Gestion eficaz de las molestias.
* Gestionar el inventario y su abastecimiento
Planificar, organizar, dirigir y * Que se cuente con el stock y variabilidad de
Jefe del Beneficiario administrar los recursos humanos, vestimenta
departamento directo patrimoniales, logisticos y econémico « El personal ofrece una excelente atencion al
Alquiler financieros de conformidad con las cliente.
normas establecidas por la empresa. * Que el personal en alquiler y otros estén

presentables

* Que los clientes sean bien recibidos y se les
asigne los catalogos de su preferencia
* Atender de forma adecuada a los clientes

Planificar, organizar, dirigir, controlar y
Asistente en Beneficiario coordinar eficientemente el sistema

Alquiler directo comercial, asf como la atencion al . .,
cliente * Investigar la evolucion de los mercados y la
competencia
Ayudante del * Entregar las vestimentas solicitados lo mas
Asistente en Asistir en las funciones desarrolladas pronto posible.
Alquilery Beneficiario por el Asistente en alquiler, asi como * Atender de forma adecuada a los clientes y
encargado de directo desarrollar los servicios hacia los brindar un servicio personalizado
Servicio clientes.
requerido

Persona que realiza un pago a cambio * Recibir una atencion de calidad en un tiempo
Cliente Beneficiario de la compra de determinados bienesy  aceptable.
directo Servicios.
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c) Objetos de negocio presentes en el proceso de atencion actual
Se ha comprobado que dentro del proceso de atencion al cliente se dan las

siguientes cosas, y todas ellas estan relacionadas con este punto.

Tabla 10

Objeto identificados en el proceso de atencion actual.

Objeto Identificados Descripcion del Rol Para_lmetros Interés en el proceso
Considerados Actual
* NUmero de orden * Asistente en alquiler

Representa la lista de clientes

Lista de espera por orden de llegada.

* Nombres y apellidos Cliente
* Numero de personas

* Asistente en alquileres

* Nombre del producto de vestimentas

Representa la informacion

Comanda sobre el producto que se * Ayudante en alquileres
entregara al comprador. * Cantidad requerida de vestimenta 'y
encargado de Servicios
* Cliente

« Asistente en alquileres
* Fecha. q

Representa el coste completo de vestimenta
de la cuenta, incluido el * Lista de pedidos. » Administrador
Pre - cuenta . . .

precio de cada prenda * Precio de alquilerde Cliente
disponible para alquiler. cada vestimenta

« Total de la cuenta.

* Fecha.

* Numero correlativo de .
El recibo de la transaccion la boleta. Asistente de Ventas

Boleta sirve como representacion del De_:talle del pedido con | Administrador

desglose del consumo. precio.

* Total de la cuenta. * Cliente

* Detalle del pago.

* Fecha.
Es el recibo de la transaccion, « Numero correlativo
en el que se especifican las de la factura.
cosas tqlielsg f&anLCOfnSl:mldO * Razén social « Asistente de Ventas

Factura en su totafidad. L-a faclura se - p 1y » Administrador

diferencia del recibo de venta .
en que permite al minorista  * Detalle del pedido con 0 o
solicitar la devolucion del precio.
IVA. El recibo no lo hace. * Total de la cuenta.

* Detalle del pago
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d) Actividades presentes en el proceso de atencion actual
Ha sido factible, gracias a la identificacion de lo anterior, relacionarlo con las
acciones y otros factores que se indicaron anteriormente, basandonos en lo
anterior se ha identificado tres grupos de actividades que se dan durante el proceso

de las cuales se citan:

¢ Actividades de recibimiento al Cliente y atencion de las necesidades del
consumidor.

®,

¢+ Actividades de atencién del producto solicitado del cliente.

«+ Actividades de pago por el producto brindado al cliente.

» Actividades de recibimiento: La primera fase del proyecto ha dado lugar a la
identificacion de un total de diez actividades, la informacidn figura en el cuadro

siguiente.

Tabla 11

Actividades de recibimiento y atencion de las necesidades del cliente.

Objeto

Cod. itféﬁ':;:‘ligzga d-lt;lsg(;rodlfo Descripcion Rol de Sggus;;(;a
negocio
Act. Recibir Serecibe y saluda  Asistente de Act.30
; Verbal -
1 cliente al cliente. ventas Act. 2
En caso de que el
ndmero de clientes
presentes en el
local sea superior a
tres, se notificara . Act.3 0 Se
At Dar turno Verbal debidamente al Asistente de En retira del
2 . . ventas espera
cliente que sera local

necesario un breve
periodo de espera
antes de poder
atenderle.
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Consultar al
Cliente Se Consulta al
. . Act. 40
Act. sobre el cliente sobre lo que  Asistente de .
Verbal y Se retira
3 producto estd buscando ventas
] . del local
gue esté (vestimenta)
buscando
Se realiza la toma
Toma - . Act. 5 Se
Act. Pedido de Verbal de pedidos de Asistente de Comanda retira del
4 forma manual en ventas
Productos local
una comanda.
Verificacion
de Se verifica el
Act. Existencia Verbal productg segun Asistente de Act. 6
5  del Producto caracteristicas ventas
y dar Costos Solicitadas
respectivos
Entregar
tipoy La copia del . .
Agt. cantidad de Manual  pedido se transmite AS'\?;?\T:: de goorg;gg Act. 7
productos a la cocina.
Solicitados
o Para preparar el
ReC|b|_r tipo pedido, se recibe ayudante del .
Act. y cantidad ) . Copia de
Manual  del consumidor Asistente de Act. 8
7  de productos - comanda
- una copia de la ventas
Solicitados - .
hoja de pedido.
Entregar
tipoy .
; El pedido del .
Act.  cantidad de Manual cliente se lleva a la Asistente de Comanda Act. 9
8  productos caia registradora ventas
Solicitados a jareg '
caja
Los pedidos de los
Act Recibir clientes se reciben
9 " comandadel Manual paracontinuar con Administrador Comanda Act. 10
pedido el registro de
pedidos.
Se registra la
. cantidad y montos
Act Registrar de los productos .
10' productos Manual ara Administrador Comanda Act. 11
Solicitado P

posteriormente
elaborar la cuenta

» Actividades de atencidn del pedido del cliente: Esta segunda fase ha dado
lugar a la identificacion total de seis actividades, la informacion puede

consultarse en el cuadro siguiente.
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Tabla 12

Actividades de atencion del producto solicitado por el cliente.

Codiao Actividad Tipo de Descrincion Rol Otg:to Secuencia
99 identificada desarrollo P . dePaso
negocio
Act Alistar el \S/gs?ilrlrite?\:: seqin Ayudante del
" producto Manual nenta seg Asistente en Act. 12
11 . especificaciones .
Solicitado . alquileres
de los clientes.
Se hace entrega de
Act Entregar la vestimenta Ayudante del
12 " producto Manual segln Asistente en Act. 13
Solicitado especificaciones alquileres
de los clientes.
- Se solicita la
Act. Solicitar Verbal cuenta al asistente Cliente Act. 14
13 cuenta X
en alquileres
Se pregunta al
. cajero por la .
Act. . Pedir Verbal cuenta que se AS'Ster.]te en Act. 15
14 cuenta alquiler

solicitd
previamente.

Se realiza el
célculo del monto

Act. Calcular Manual total del producto Administrador cuenta  Act. 16

15 total cuenta Solicitado en una

cuenta.

Se entrega la
Act. Entregar Manual cuenta del Administrador Act. 17
16 producto

solicitado.

» Actividades de pago por el producto solicitado por el cliente: Durante la
3era fase se celebraran un total de nueve eventos, y en la siguiente tabla se

muestran todos ellos en su totalidad.
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Tabla 13

Actividades de pago por el producto brindado al cliente.

Codido Actividad  Tipo de Descrincion Rol de Secuencia
90 identificada desarrollo P . de Paso
negocio
La cantidad de
efectivo que se envia
Act 17 Entre_gar Manual esta qllrectamente Cliente T
efectivo relacionada con el
dinero que queda en la
cuenta.
Recibir Se recibe el dinero
Act. 18 : Manual  entregado por el Administrador Al9
dinero .
cliente.
Tanto los pagos en
efectivo como los
Act. 19 Recibir pago Manual Pagos basadc_)s en Administrador A20
recibos de clientes son
formas de pago
aceptables.
En funcion de la
solicitud del cliente, se Boleta
Act. 20 Elaborar Manual emite una factura de Administrador de venta A21
comprobante consumo o una factura 0
para confirmar el factura
consumo.
. Boleta
Se recibe el
Act. 21 colrznnt:ggg:lte Manual  justificante preparado  Administrador de vc;enta A22
P por el administrador.
Factura
La devolucion, en su
Act. 22 E\?L'Ereelggr Manual  caso, se recibe del Administrador A23
consumidor.
Act. 23 En.tregar Manual Se hace ent.rega el Administrador Act. 24
dinero vuelto al cliente.
Recibir Se recibe la
Act. 24 Manual  devolucion y se valida Cliente Act. 25
vuelto .
su exactitud.
Tanto si se trata de un
Recibir ticket como de una Boleta o Culminacion
Act. 25 Manual  factura, los datos se Administrador del servicio
comprobante - factura ;
revisan en el momento Brindado

de la entrega.
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e) Definicion del proceso actual.
Este enfoque se pone en marcha cada vez que un cliente nuevo hace su viaje
inaugural a través de la entrada del establecimiento por primera vez. El
consumidor es recibido por los empleados de la empresa de alquiler de ropay, en
caso de que haya méas de tres clientes, se le da la opcién de esperar. A
continuacidn, el asesor de alquileres le consulta al consumidor sobre el producto
que desea adquirir.
Después de hacer su propia verificacion independiente de los bienes, el asesor de
alquiler de ropa habla con el asistente de alquiler para preparar lo que se le ha
pedido. A continuacién, proporciona una descripcion de lo que se ha solicitado en
la casilla donde los clientes pueden registrarlo. El cliente espera que la ropa de
alquiler que ha pedido esté lista y, cuando lo esté, el encargado se la entregara al
cliente.
Después de que el cliente haya recibido los bienes, preguntard sobre el precio,
momento en el que se le mostrara el camino al registro de pago. Se acepta efectivo
como forma de pago, se realiza el pago asociado y se entrega el ticket o factura
correspondiente.
Después de establecer cudl era la condicion reciente de la instalacion, se elabord
un esquema completo de cada procedimiento y su posicion en el procedimiento.
El objeto de este esquema es facilitar el proceso de analisis de cada accion para
localizar cualquier fallo o dificultad en el proceso, asi para cualquier tarea que sea
constante 0 que no aporte. Cuando tuvimos toda esta aclaracién, fue bastante
sencillo crear una solucion que cumpliera no sélo los objetivos de la organizacion,

sino también las exigencias del consumidor.
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f) Analisis del proceso de atencion actual
En esta fase, se evaluo el desempefio del proceso de atencion en cuestion que
estaba siendo cuestionado, con el fin de identificar si se estaban cumpliendo o no
los objetivos predeterminados.
Para facilitar el analisis, se construyé un modelo de proceso AS-IS que refleja con

precision el estado actual del proceso considerado.

a) Establecimiento de proceso de atencién de flujo ideal.

Figura7

Estructura de flujo que se presenta durante el proceso de atencion.

Activi de Atencion en Fago por €l

clients

% Recibimiznto y alkquileres de shyuiler d2 1
= ) I vestimentas wectiments
d atencion g colicitad

-

=

IMICIO FIN

FROCESO DE ATENCION

« Recibimiento y atencion al cliente. Saludar a los clientes y a cualquier otro
visitante forma parte de las tareas de atencién al cliente y recepcion. Suelen llevar
uniforme y se les puede encontrar sentados o de pie detras de un mostrador, donde
se encargan de dar la bienvenida a las personas que llegan y de responder a las
preguntas de los clientes.

« Atencion del producto solicitado. Este procedimiento incluye todos los pasos
que realizara un consumidor para listar los productos que desea en categorias

establecer, como la marca, tipo, y otros, con la ayuda del asistente de ventas, quien
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busca la mercancia en el almacén. y los embala para que puedan ser entregados al
cliente.

« Pago por el servicio. Luego de que el cliente ya haya recibido la mercancia,
pasard a solicitar la totalidad de la cuenta, y en el area donde pagara, solo podra

elegir la opcién de pago en efectivo.

b) Establecimiento del proceso de atencion mediante el modelo AS-IS.
Cuando se reconocen las personas que participan en el proceso, los objetivos, las
actividades y las responsabilidades que conlleva, se dice que el modelo AS-IS ha
alcanzado su fase final. EI modelo AS-IS refleja la secuencia en la que se
desarrolla cada accion en la manera contemporanea de prestar servicio a los
clientes. Es factible identificarlos ahora que disponemos de estos conocimientos
los retos y deficiencias que se afrontan actualmente para aplicar cambios y

deshacerse de las operaciones que no aportan nada de valor al proceso.

Figura 8

Primera parte modelo AS-IS del proceso d atencion al cliente.
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c) Identificacién de los problemas presentes en proceso actual de atencion
En este transcurso del procedimiento, puede resultar evidente que hay muchos
problemas, que pueden derivarse de observaciones y sondeos tanto de los clientes
como del personal, con la intencion de resolverlos utilizando el modelo que se ha
proporcionado.
C.1) Aspecto identificados dentro del proceso en si:
> Incapacidad de respuesta: Fue factible detectar que el personal de alquiler
no tenia todos los conocimientos sobre los distintos tipos de ropa en stock y las
existencias, lo que hacia que la respuesta a un cliente que entraba y pedia un
producto tardara algun tiempo y se retrasara un poco, y algunos de ellos enviaban
el alquiler asistente para comprobar si el producto estaba disponible. Esto se debio
a que algunos de ellos enviaron al asistente de alquiler para verificar si el producto
estaba disponible. impidiendo que se brinde una respuesta oportuna y adecuada a
las preguntas o llamadas telefonicas de los consumidores.
> Tiempo de espera: Debido a que no habia un orden y control bien definido de
las prendas dentro del almacén, fue factible determinar que el auxiliar de alquiler
se toma unos minutos para preparar las diversas prendas que el cliente deseaba.
Esta fue una de las cosas que se descubrid.
» Carencia de Medios de pago Digitales: Se descubri6 que el efectivo era la
Unica forma de pago aceptada, lo que en muchos casos irritaba a los consumidores
ya que deseaban pagar con sus tarjetas de crédito u otros métodos como plin y
yape en lugar de efectivo.
> Falta de empatia: En algunas circunstancias y aperturas se podia tener la
impresion de que el personal de control carecia de empatia con sus clientes, lo que

no contribuia a crear un sistema de servicio sélido.
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4.1.2 Resultados obtenidos sobre la calidad de servicio al cliente en la empresa.
Se presenta a continuacion con los objetivos y los resultados derivados de la
administracion de un cuestionario que consta de un total de 20 preguntas. A
continuacion, éstas se desglosaron en cinco dimensiones diferentes, lo que nos
permitié recoger datos sobre el nivel de agrado que los clientes consideraban que
correspondia a la calidad del servicio que habian experimentado. Se pidi6 a 139
consumidores que visitaron el establecimiento en cuestion durante el periodo de
investigacion que rellenaran el cuestionario correspondiente.

En consecuencia, los datos presentes se analizaron utilizando el paquete
informético spss y se modificaron utilizando modelos visuales encontrados en
Excel. con el fin de mantener una relacion acorde con la estructura sugerida para
la comunicacion escrita. Estos resultados se presentan en secuencia cronoldgica,
con cada uno de los items del cuestionario mencionado como principio

organizador. Cabe mencionar que la presentacion de resultados que conciernen.

» Aspectos Especificos: Contara con 5 dimensiones y cada dimension

presentara 4 items que son:

» Dimension: Fiabilidad tem 1: Esta referido a: Cuando tiene un

problema, la empresa Ladys Colletion muestra interés en resolverlo.
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Tabla 14

Cuando tiene un problema, la empresa Ladys Collection muestra interés en resolverlo.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 25 18%
Casi Nunca 34 24%
Algunas Veces 42 30%
Casi Siempre 22 16%
Siempre 16 12%
Total 139 100%

Figura 9

Cuando tiene un problema, la empresa Ladys Collection muestra interés en resolverlo.

Dimensién Fiabilidad: Cuando tiene un problema, la
empresa Ladys Collection muestra interés en resolverlo.

Siempre [ P12
Casi Siempre l16%

Algunas Veces '30%

Casi Nunca l24%

Nunca I 18%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

» Segun los datos antecesores en lo que respecta al item 1: “Cuando tiene un
problema, la empresa Ladys Collection muestra importancia en
resolverlo.” Se puede evidenciar que un 30% solo algunas veces, un 24%

casi nunca, un 18% Nunca, un 16% Casi Siempre y un 12% Siempre.
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> Dimension: Fiabilidad Item 2: Esta referido a: La empresa le dio un buen

servicio en su primera visita.

Tabla 15

La empresa le brindo un buen servicio en su primera visita.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 23 17%
Casi Nunca 29 21%
Algunas Veces 45 32%
Casi Siempre 23 17%
Siempre 19 14%
Total 139 100%

Figura 10

La empresa le brindo un buen servicio en su primera visita.

Dimensién Fiabilidad: La empresa le brindo un buen
servicio en su primera visita.

Siempre [T 14%

Casi Siempre 1 17%
Algunas Veces I 32%
Casi Nunca } 21%
Nunca F17%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

e De acuerdo a la informacion presentada anteriormente en el item 2, “La
empresa le brindd un buen servicio en su primera visita”. Hay evidencia
que sugiere que un 32% solo algunas veces, un 21% casi nunca, un 17%

Nunca, un 17% Casi Siempre y un 14% Siempre.
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> Dimension: Fiabilidad ftem 3: Esta referido a: La empresa Ladys
Collection presta sus servicios en los momentos apropiados tanto ahora

como en el futuro.

Tabla 16

La empresa Ladys Collection proporciona sus servicios en el momento y tiempo

adecuado.
Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 16 12%
Casi Nunca 33 24%
Algunas Veces 49 35%
Casi Siempre 24 17%
Siempre 17 12%
Total 139 100%
Figura 11

La empresa Ladys Collection proporciona sus servicios en el momento y tiempo

adecuado.
Dimensién Fiabilidad: La empresa Ladys Collection
proporciona sus servicios en el momento y tiempo
adecuado.
Siempre ) 12%
Casi Siempre b 17%
Algunas Veces I 35%
Casi Nunca ) 24%
Nunca } 12%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

» Segun los datos antecesores que respecta al item 3: “La empresa Ladys Collection
proporciona sus servicios en el momento y tiempo adecuado.” Se puede
evidenciar que un 35% solo algunas veces, un 24% casi nunca, un 12% Nunca, un

17% Casi Siempre y un 12% Siempre.
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> Dimension: Fiabilidad Item 4: Esta referido a: La empresa Ladys Collection

debe insistir en registros libres de error.

Tabla 17

La empresa Ladys Collection debe insistir en registros libres de error.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 15 11%
Casi Nunca 33 24%
Algunas Veces 53 38%
Casi Siempre 24 17%
Siempre 14 10%
Total 139 100%

Figura 12

La empresa Ladys Collection debe insistir en registros libres de error.

Dimensién Fiabilidad: La empresa Ladys Collection debe
insistir en registros libres de error.

Siempre I 10%

Casi Siempre l 17%

Algunas Veces l 38%

Casi Nunca I 24%

Nunca ' 11%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%  40%

e Seguln los datos antecesores que respecta al item 4: “La empresa Ladys
Collection debe insistir en registros libres de error.” Se puede evidenciar
gue un 38% solo algunas veces, un 24% casi nunca, un 11% Nunca, un

17% Casi Siempre y un 10% Siempre.
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> Dimension: Sensibilidad item 5: Esta referido a: Las prendas que ofrece

la empresa son siempre de buena calidad.

Tabla 18

Las prendas que ofrece la empresa son siempre de buena calidad.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 14 10%
Casi Nunca 33 24%
Algunas Veces 52 37%
Casi Siempre 27 19%
Siempre 13 9%
Total 139 100%

Figura 13

Las prendas que ofrece la empresa son siempre de buena calidad.

Dimensién Sensibilidad: Las prendas que ofrece la empresa
son siempre de buena calidad.

Siempre l 9%

Casi Siempre l 19%

Algunas Veces l 37%

Casi Nunca l 24%

Nunca ' 10%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%  40%

e Segun los datos antecesores en lo que respecta al item 5: “Las prendas que
ofrece la empresa son siempre de buena calidad.” Se puede evidenciar que
un 37% solo algunas veces, un 24% casi nunca, un 10% Nunca, un 19%

Casi Siempre y un 9% Siempre.
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> Dimension: Sensibilidad item 6: Esta referido a: Los trabajadores de la

empresa les ofrecen un servicio rapido.

Tabla 19

Los empleados de la empresa le dan un servicio rapido

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 15 11%
Casi Nunca 33 24%
Algunas Veces 50 36%
Casi Siempre 27 19%
Siempre 14 10%
Total 139 100%

Figura 14

Los empleados de la empresa les ofrecen un servicio rapido

Dimension Sensibilidad: Los empleados de la empresa le
dan un servicio rapido.

Siempre llO%

Casi Siempre

J 19%

Algunas Veces

) 36%

Casi Nunca

J 24%

Nunca I 11%
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e Seguln los datos antecesores que respecta al item 6: “Los empleados de la
empresa le dan un servicio rapido.” Se puede evidenciar que un 36% solo
algunas veces, un 24% casi nunca, un 11% Nunca, un 19% Casi Siempre

y un 10% Siempre.
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> Dimension: Sensibilidad Item 7: Esta referido a: Los empleados les

prestan ayuda a sus requerimientos.

Tabla 20

Los empleados les prestan ayuda a sus requerimientos.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 18 13%
Casi Nunca 34 24%
Algunas Veces 48 35%
Casi Siempre 26 19%
Siempre 13 9%
Total 139 100%

Figura 15

Los empleados les prestan ayuda a sus requerimientos.

Dimension Sensibilidad: Los empleados le prestan ayuda a
sus requerimientos.

Siempre J 9%

Casi Siempre J 19%

Algunas Veces J 35%

Casi Nunca I 24%

Nunca ) 13%
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e Segun los datos antecesores que respecta al item 7: “Los empleados les
prestan ayuda a sus requerimientos.” Se puede evidenciar que un 35% solo
algunas veces, un 24% casi nunca, un 13% Nunca, un 19% Casi Siempre

y un 9% Siempre.
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> Dimension: Sensibilidad item 8: Esto es en referencia a: El ambiente que

se te proporciona es realmente agradable en la empresa Ladys Collection.

Tabla 21

Es muy agradable el ambiente que le ofrece la empresa Ladys Collection.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 20 14%
Casi Nunca 49 35%
Algunas Veces 31 22%
Casi Siempre 21 15%
Siempre 18 13%
Total 139 100%

Figura 16

Es muy agradable el ambiente que le ofrece la empresa Ladys Collection.

Dimensién Sensibilidad: Es muy agradable el ambiente que
le ofrece la empresa Ladys Collection.

Siempre l 13%
Casi Siempre l 15%
Algunas Veces l 22%
Casi Nunca I 35%
Nunca I 14%
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e Segln los datos antecesores en lo que respecta al item 8: “Es muy
agradable el ambiente que le ofrece la empresa Ladys Collection.” Se
puede evidenciar que un 22% solo algunas veces, un 35% casi nunca, un

14% Nunca, un 15% Casi Siempre y un 13% Siempre.
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> Dimension: Seguridad Item 9: Esta referido a: Usted no le preocupa las

transacciones con la empresa.

Tabla 22

Usted se siente seguro con las transacciones con la empresa.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 17 12%
Casi Nunca 31 22%
Algunas Veces 53 38%
Casi Siempre 20 14%
Siempre 18 13%
Total 139 100%

Figura 17

Usted se siente seguro con las transacciones con la empresa.

Dimensién Seguridad: Usted se siente seguro con las
transacciones con la empresa.

Siempre J 13%
Casi Siempre J 14%
Algunas Veces Jl 38%
Casi Nunca J 22%
Nunca J12%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

e Segun los datos antecesores en lo que respecta al item 9: “Usted se siente
seguro con las transacciones con la empresa.” Se puede ver que un 38%
solo algunas veces, un 22% casi nunca, un 12% Nunca, un 14% Casi

Siempre y un 13% Siempre.
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> Dimension: Seguridad Item 10: Esta referido a: Los trabajadores son

corteses de manera constante con usted

Tabla 23

Los empleados son corteses de manera constante con usted

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 17 12%
Casi Nunca 25 18%
Algunas Veces 51 37%
Casi Siempre 31 22%
Siempre 15 11%
Total 139 100%

Figura 18

Los trabajadores son corteses de manera constante con usted.

Dimension Seguridad: Los empleados son corteses de
manera constante con usted

Siempre l 11%
Casi Siempre J 22%
Algunas Veces J37%
Casi Nunca 1 18%
Nunca ' 12%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Segin los datos antecesores en lo que respecta al item 10: “Los

trabajadores son amables de manera constante con usted.” Se puede
evidenciar que un 37% solo algunas veces, un 18% casi nunca, un 12%

Nunca, un 22% Casi Siempre y un 11% Siempre.
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> Dimension: Seguridad item 11: Esta referido a: EI comportamiento de

los trabajadores le infunde confianza a usted

Tabla 24

El comportamiento de los empleados le infunde confianza a usted.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 14 10%
Casi Nunca 34 24%
Algunas Veces 52 37%
Casi Siempre 23 17%
Siempre 16 12%
Total 139 100%

Figura 19

El comportamiento de los trabajadores le infunde confianza a usted.

Dimensién Seguridad: El comportamiento de los empleados
le infunde confianza a usted

Siempre l 12%

Casi Siempre l 17%

Algunas Veces l 37%

Casi Nunca 1 24%

Nunca I 10%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% @ 40%

e Segun los datos antecesores que respecta al item 11: “El comportamiento
de los empleados le infunde confianza a usted.” Se puede evidenciar que
un 37% solo algunas veces, un 24% casi nunca, un 10% Nunca, un 17%

Casi Siempre y un 12% Siempre.
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> Dimension: Seguridad Item 12: Esta referido a: Los trabajadores tienen

conocimiento para responder a sus dudas e inquietudes.

Tabla 25

Los empleados presentan conocimiento para responder a sus inquietudes.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 16 12%
Casi Nunca 31 22%
Algunas Veces 52 37%
Casi Siempre 25 18%
Siempre 15 11%
Total 139 100%

Figura 20

Los empleados presentan conocimiento para responder a sus dudas e inquietudes.

Dimension Seguridad: Los empleados presentan
conocimiento para responder a sus inquietudes.

Siempre ' 11%

Casi Siempre ' 18%

Algunas Veces §37%

Casi Nunca l 22%

Nunca J12%
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e Segln los datos antecesores en lo que respecta al item 12: “Los empleados
presentan conocimiento para responder a sus dudas e inquietudes.” Se
puede evidenciar que un 37% solo algunas veces, un 22% casi nunca, un

12% Nunca, un 18% Casi Siempre y un 11% Siempre.
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> Dimension: Empatia item 13: Esta referido a: La empresa le da atencion

personalizada a usted.

Tabla 26

La empresa le da atencion personalizada a usted.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 17 12%
Casi Nunca 32 23%
Algunas Veces 51 37%
Casi Siempre 25 18%
Siempre 14 10%
Total 139 100%

Figura 21

La empresa le da atencion personalizada a usted.

Dimension Empatia: La empresa le da atencion
personalizada a usted

Siempre ' 10%

Casi Siempre I 18%

Algunas Veces I 37%

Casi Nunca l 23%

Nunca l 12%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

e Segun los datos antecesores en lo que respecta al item 13: “La empresa le
da atencion personalizada a usted.” Se puede evidenciar que un 37% solo
algunas veces, un 23% casi nunca, un 12% Nunca, un 18% Casi Siempre

y un 10% Siempre.
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> Dimension: Empatia Item 14: Esta referido a: La empresa se preocupa

por satisfacer sus necesidades.

Tabla 27

La empresa se preocupa por satisfacer sus necesidades.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 13 9%
Casi Nunca 35 25%
Algunas Veces 57 41%
Casi Siempre 23 17%
Siempre 11 8%
Total 139 100%

Figura 22

La empresa se preocupa por satisfacer sus necesidades.

Dimension Empatia: La empresa se preocupa por satisfacer
sus necesidades.

Siempre Js%

Casi Siempre J17%
Algunas Veces I 41%
Casi Nunca | 25%
Nunca l 9%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

e Segun los datos antecesores en lo que respecta al item 14: “La empresa se
preocupa por satisfacer sus necesidades.” Se pudo evidenciar que un 41%
solo algunas veces, un 25% casi nunca, un 9% Nunca, un 17% Casi

Siempre y un 8% Siempre.
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> Dimensién: Empatia Item 15: Esta referido a: Los trabajadores

entienden las necesidades especificas de usted

Tabla 28

Los empleados entienden las necesidades especificas de usted.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 16 12%
Casi Nunca 36 26%
Algunas Veces 49 35%
Casi Siempre 25 18%
Siempre 13 9%
Total 139 100%

Figura 23

Los trabajadores entienden las necesidades especificas de usted

Dimension Empatia: Los empleados entienden las
necesidades especificas de usted

Siempre J o%

Casi Siempre I 18%

Algunas Veces J 35%

Casi Nunca J 26%

Nunca J12%
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e Segun los datos antecesores en lo que respecta al item 15: “Los empleados
entienden las necesidades especificas de usted.” Se puede evidenciar que
un 35% solo algunas veces, un 26% casi nunca, un 12% Nunca, un 18%

Casi Siempre y un 9% Siempre.
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> Dimension: Empatia item 16: Esta referido a: Esta usted de acuerdo con

el horario de atencion que le brinda la empresa.

Tabla 29

Esta usted de acuerdo con el horario de atencién que le brinda la empresa.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 25 18%
Casi Nunca 51 37%
Algunas Veces 27 19%
Casi Siempre 21 15%
Siempre 15 11%
Total 139 100%

Figura 24

Esta usted de acuerdo con el horario de atencion que le brinda la empresa.

Dimenson Empatia: Esta usted de acuerdo con el horario de
atencion que le brinda la empresa

Siempre J 119%

Casi Siempre ' 15%
Algunas Veces b 19%
Casi Nunca I 37%
Nunca J18%
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e Segun los datos antecesores en lo que respecta al item 16: “Esta usted de
acuerdo con el horario de atencién que le brinda la empresa.” Se puede
evidenciar que un 19% solo algunas veces, un 37% casi nunca, un 18%

Nunca, un 15% Casi Siempre y un 11% Siempre.
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> Dimension: Elementos Tangibles item 17: Esta referido a: La empresa

tiene equipos de aspecto moderno.

Tabla 30

La empresa tiene equipos de aspecto moderno.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 25 18%
Casi Nunca 52 37%
Algunas Veces 28 20%
Casi Siempre 18 13%
Siempre 16 12%
Total 139 100%

Figura 25

La empresa tiene equipos de aspecto moderno.

Dimensién Elementos Tangibles: La empresa tiene equipos
de aspecto moderno.

Siempre I 12%

Casi Siempre l 13%
Algunas Veces J 20%
Casi Nunca J 37%
Nunca I 18%
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e Segun los datos antecesores en lo que respecta al item 17: “La empresa
tiene equipos de aspecto moderno.” Se puede evidenciar que un 20% solo
algunas veces, un 37% casi nunca, un 18% Nunca, un 13% Casi Siempre

y un 12% Siempre.
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> Dimension: Elementos Tangibles item 18: Esta referido a: Las

instalaciones fisicas de la empresa son atractivas.

Tabla 31

Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 30 22%
Casi Nunca 50 36%
Algunas Veces 27 19%
Casi Siempre 18 13%
Siempre 14 10%
Total 139 100%

Figura 26

Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas.

Dimensién Elementos Tangibles: Las instalaciones fisicas de
la empresa son atractivas.

Siempre J 10%

Casi Siempre l 13%
Algunas Veces ' 19%
Casi Nunca J 36%
Nunca J 2206
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e Seglin los datos antecesores en lo que respecta al item 18: “Las
instalaciones fisicas de la empresa son atractivas.” Se puede evidenciar
gue un 19% solo algunas veces, un 36% casi nunca, un 22% Nunca, un

13% Casi Siempre y un 10% Siempre.
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> Dimension: Elementos Tangibles item 19: Esta referido a: Los empleados

de la empresa se ven pulcros.

Tabla 32

Los empleados de la empresa se ven pulcros.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 17 12%
Casi Nunca 32 23%
Algunas Veces 51 37%
Casi Siempre 21 15%
Siempre 18 13%
Total 139 100%

Figura 27

Los empleados de la empresa se ven pulcros.

Dimensién Elementos Tangibles: Los empleados de la
empresa se ven pulcros.

Siempre ) 13%
Casi Siempre ) 15%
Algunas Veces ) 37%
Casi Nunca 1 23%
Nunca ) 12%
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e Segun los datos antecesores que respecta al item 19: “Los empleados de la
empresa se ven pulcros.” Se pudo evidenciar que un 37% solo algunas
veces, un 23% casi hunca, un 12% Nunca, un 15% Casi Siempre y un 13%

Siempre.
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> Dimension: Elementos Tangibles Item 20: Esta referido a: Le gusta las

decoraciones que presenta la empresa.

Tabla 33

Le gusta las decoraciones que presenta la empresa.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 15 11%
Casi Nunca 34 24%
Algunas Veces 51 37%
Casi Siempre 22 16%
Siempre 17 12%
Total 139 100%

Figura 28

Los empleados de la empresa se ven pulcros.

Dimensién Elementos Tangibles: Le gusta las decoraciones
que presenta la empresa.
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e Segun los datos antecesores en lo que respecta al item 20: “Le gusta las
decoraciones que presenta la empresa.” Se puede evidenciar que un 37%
solo algunas veces, un 24% casi nunca, un 11% Nunca, un 16% Casi

Siempre y un 12% Siempre.
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B.1) Resultados generales de los aspectos especificos segun conglomerado de
dimensiones:
En relacion con este aspecto, los datos recogidos por items en cada dimension se
han sintetizado e incorporado en su conjunto. El resultado de este proceso se
ofrece en las siguientes tablas y graficos, organizados seguin cada dimension.
v Resultado general dimension fiabilidad: Esta dimension se desglosa en
sus 5 items componentes, que se resumen en la tabla y el grafico que se

proporcionan a continuacion.

Tabla 34

Resultado general de dimensién fiabilidad.

Categoria Promedio
Nunca 15%
Casi Nunca 23%
Algunas Veces 34%
Casi Siempre 17%
Siempre 12%

Figura 29

Resultado general de dimension fiabilidad.

Resultado General de Dimensién Fiabilidad

Siempre 1 12%
Casi Siempre 1 17%
Algunas Veces } 34%
Casi Nunca I 23%
Nunca } 15%
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v Como se puede apreciar el comportamiento en lo que refiere a la
dimension de Fiabilidad en variables teniendo un 34% que dice solo

Algunas Veces y solo un 12% que dice Siempre.
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» Resultado general dimension sensibilidad: Esta dimension se desglosa
en sus 5 items componentes, que se resumen en la tabla y el grafico que se

proporcionan a continuacion.

Tabla 35

Resultado general de dimension sensibilidad.

Categoria Promedio
Nunca 12%
Casi Nunca 27%
Algunas Veces 33%
Casi Siempre 18%
Siempre 10%

Figura 30

Resultado general de dimension sensibilidad.

Resultado General de Dimensién Sensibilidad

Siempre l 10%
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Algunas Veces I 33%
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Nunca l 12%
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v' Como se puede apreciar el comportamiento en lo que refiere a la
dimensién de Sensibilidad en variables teniendo un 33% que dice solo

Algunas Veces y solo un 10% que dice Siempre
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» Resultado general dimension seguridad: Esta dimension se desglosa en
sus 5 items componentes, que se resumen en la tabla y el grafico que se

proporcionan a continuacion.

Tabla 36

Resultado general de dimension seguridad.

Categoria Promedio
Nunca 12%
Casi Nunca 2204
Algunas Veces 37%
Casi Siempre 18%
Siempre 12%

Figura 31

Resultado general de dimension seguridad.

Resultado General de Dimension Seguridad

Siempre l 12%

Casi Siempre I 18%
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Nunca I 12%
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v Como se puede apreciar el comportamiento en lo que refiere a la
dimension de Seguridad en variables teniendo un 37% que dice solo

Algunas Veces y solo un 12% que dice Siempre y Nunca a la vez.
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» Resultado general dimension empatia: Esta dimension se desglosa en
sus 5 items componentes, que se resumen en la tabla y el grafico que se

proporcionan a continuacion.

Tabla 37

Resultado general de dimension empatia.

Categoria Promedio
Nunca 13%
Casi Nunca 28%
Algunas Veces 33%
Casi Siempre 17%
Siempre 10%

Figura 32

Resultado general de dimension empatia.

Resultado General de Dimensién Empatia

Siempre IlO%

Casi Siempre I17%

Algunas Veces l 33%

Casi Nunca l 28%

Nunca l 13%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

v Como se puede apreciar el comportamiento en lo que refiere a la
dimension de Empatia en variables teniendo un 33% que dice solo

Algunas Veces y solo un 10% que dice Siempre.
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» Resultado general dimension elementos tangibles: Los cinco
componentes que integran esta dimension se desglosan a continuacion en

un cuadro y un grafico.

Tabla 38

Resultado general de dimension elementos tangibles

Categoria Promedio
Nunca 16%
Casi Nunca 30%
Algunas Veces 28%
Casi Siempre 14%
Siempre 12%

Figura 33

Resultado general de dimensién elementos tangibles.

Resultado General de Dimension Elementos Tangibles

Siempre ' 12%
Casi Siempre l 14%
Algunas Veces ' 28%
Casi Nunca l 30%
Nunca I 16%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

v Como se puede apreciar el comportamiento en lo que refiere a la
dimension de Elementos Tangibles en variables teniendo un 30% que dice

Casi Nunca y solo un 12% que dice Siempre.
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4.1.3 Resultados sobre estrategias para atraer mas clientes a la empresa Ladys
Collection de la ciudad de Juliaca
Considerando los parametros especificados por el modelo SERVQUAL, las

siguientes estrategias ayudaran a Ladys Collection a mejorar su servicio:

v’ Estrategias para atraer mas clientes segin la dimension Fiabilidad

% Los personales deben ser més proactivos a la hora de satisfacer las
exigencias de los consumidores.

%+ Debe disponerse de personal suficiente para minimizar los tiempos de
espera en funcién de la situacion.

« Las actividades realizadas por los servidores deben supervisarse

continuamente para detectar y corregir errores.

Figura 34

Personal que labora en la empresa.
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v’ Estrategias para atraer mas clientes segiin la dimension Sensibilidad

%+ Para mejorar el servicio prestado por la empresa Ladys Collection, es
necesaria una formacion constante. Dentro de esta formacion, debe
haber programas que ensefien a los empleados a interactuar con los
clientes que reciben el servicio de una forma que permita una mayor
capacidad de respuesta ante cualquier problema que pueda surgir.

% Se necesita formacion para ayudar a los empleados en el uso de lenguas

extranjeras.

Figura 35

Capacitaciones al personal que labora en la empresa.
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v’ Estrategias para atraer mas clientes segin la dimension seguridad

%+ Para mantener la confianza de los consumidores, el comportamiento de
los servidores debe ser adecuado a la situacion.
7/

% Todos los empleados de la organizacion deben respetar sus normas

éticas.

Figura 36

Satisfaccion del cliente por la atencién del personal en la empresa.

v’ Estrategias para atraer mas clientes segun la dimension empatia.
«»+ Los servicios deben prestarse en el mejor interés de los clientes, y debe
contratarse personal con altos niveles de eficiencia y dedicacion.
+»» Debe mejorarse la coordinacion entre los miembros del equipo que va

a prestar el servicio para reducir las posibles esperas durante la

realizacién del mismo.
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% Los horarios de funcionamiento deben establecerse de tal forma que se

den.

Figura 37
Personal de la empresa brindando un servicio eficiente para reducir el tiempo de

atencion

v Estrategias para atraer mas clientes segun la dimensién tangible.
++ Los ambientes en los entornos de servicio deben ser mejorados; por lo

tanto, los clientes deben tener acceso a un ambiente con espacios
amplios y comodos que les permitan recibir una atencion adecuada, asi
como un aumento en la capacidad de servicio.

+« Los sistemas y herramientas de servicio deben ser mas practicos, con
boletines y folletos que contengan informacion mas préactica e
instructiva para facilitar el proceso de prestacién de servicios.

+«+ Deben incorporarse materiales de consulta para facilitar la resolucion

de los problemas de los clientes.
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% La presentacién de los administradores de alquiler de prendas debe ser
impecable para transmitir a los clientes la sensacion de seriedad de los

servicios.

Figura 38

Ampliacion del local para la exhibicion de las vestimentas.

v' Otras estrategias para atraer mas clientes a la empresa Ladys

Collection

Figura 39

Exhibicién de vestidos en la puerta principal para la atraccion de los clientes.
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» En lafigura se puede evidenciar la exhibicion de prendas en alquiler en la
puerta principal como en el interior para la atraccion de los clientes para

que puedan visualizar los distintos modelos.

Figura 40

Cuadros para la atraccion de los clientes en la empresa Ladys Collection

» Una de las estrategias que pudimos implementar es la colocaciéon de
cuadros hecho a mano en toda la tienda para la atraccién de los clientes y

asi se vea més resaltante las vestimentas en alquiler.

Figura 41

Ultimos vestidos en moda para los clientes en la empresa Ladys Collection.
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» La empresa Ladys Collection se identifica por tener las ultimas
vestimentas en alquiler de moda y tiene en stock y esto no sera la
excepcion para que asi lo clientes puedan escoger su vestimenta y

llevérselos a un precio comodo al alcance de los bolsillos de los clientes.

Figura 42

Facebook de la empresa Ladys Collection

Albumes

» La empresa Ladys Collection ingreso a las paginas webs como es el
Facebook para que los clientes puedan escoger desde la comodidad de su

hogar y puedan separar sus vestimentas.

Figura 43

Promociones en alquileres de la empresa Ladys Collection
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Figura 44

Promociones en alquileres de la empresa Ladys Collection

» La empresa Ladys Collection implemento las promociones via paginas
webs como también en la misma tienda para que los clientes puedan
alquilar sus vestimentas a la comodidad de los bolsillos y también para

gue vengan mas clientes.

4.1.4 Resultados sobre la atencién al cliente después de realizar las estrategias en la
empresa Ladys Collection
v Aspectos Especificos: Contara con 5 dimensiones y cada dimension

presentara 4 items que son:

» Dimension: Fiabilidad Ttem 1: Esta referido a: Cuando tiene un

problema, la empresa Ladys Colletion muestra interés en resolverlo.
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Tabla 39

Cuando tiene un problema, la empresa Ladys Collection muestra interés en resolverlo.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 12 9%
Casi Nunca 20 14%
Algunas Veces 25 18%
Casi Siempre 37 27%
Siempre 45 32%
Total 139 100%

Figura 45

Cuando tiene un problema, la empresa Ladys Collection muestra interés en resolverlo.

Dimension Fiabilidad: Cuando tiene un problema, la
empresa Ladys Collection muestra interés en resolverlo.

32%
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Nunca Casi Nunca Algunas  Casi Siempre  Siempre
Veces

e Segun los datos antecesores en lo que respecta al item 1: “Cuando tiene un
problema, la empresa Ladys Collection muestra importancia en
resolverlo.” Se pudo evidenciar que un 18% solo algunas veces, un 14%

casi nunca, un 9% Nunca, un 27% Casi Siempre y un 32% Siempre.
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> Dimension: Fiabilidad Item 2: Esta referido a: La empresa le brindo un

buen servicio en su primera visita.

Tabla 40

La empresa le brindo un buen servicio en su primera visita.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 10 7%
Casi Nunca 21 15%
Algunas Veces 28 20%
Casi Siempre 31 22%
Siempre 49 35%
Total 139 100%

Figura 46

La empresa le brindo un buen servicio en su primera visita.

Dimensién Fiabilidad: La empresa le brindo un buen
servicio en su primera visita.

40% 35%
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v" Segln los datos antecesores que respecta al item 2: “La empresa le brindo
un buen servicio en su primera visita.” Se pudo evidenciar que un 20%
solo algunas veces, un 15% casi nunca, un 7% Nunca, un 22% Casi

Siempre y un 35% Siempre.
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> Dimension: Fiabilidad ftem 3: Esta referido a: La empresa Ladys

Collection proporciona sus servicios en el momento y tiempo adecuado.

Tabla 41

La empresa Ladys Collection proporciona sus servicios en el momento y tiempo

adecuado.
Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 12 9%
Casi Nunca 17 12%
Algunas Veces 26 19%
Casi Siempre 35 26%
Siempre 47 34%
Total 137 100%
Figura 47

La empresa Ladys Collection proporciona sus servicios en el momento y tiempo

adecuado.
Dimensién Fiabilidad: La empresa Ladys Colletion
proporciona sus servicios en el momento y tiempo
adecuado.
34%
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e Segln los datos antecesores que respecta al item 3: “La empresa Ladys
Collection proporciona sus servicios en el momento y tiempo adecuado.”
Se pudo evidenciar que un 19% solo algunas veces, un 12% casi nunca,

un 9% Nunca, un 26% Casi Siempre y un 34% Siempre.
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> Dimension: Fiabilidad Ttem 4: Esta referido a: La empresa Ladys

Collection debe insistir en registros libres de error.

Tabla 42

La empresa Ladys Collection debe insistir en registros libres de error.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 12 9%
Casi Nunca 23 17%
Algunas Veces 35 25%
Casi Siempre 42 30%
Siempre 27 19%
Total 139 100%

Figura 48

La empresa Ladys Collection debe insistir en registros libres de error.

Dimensién Fiabilidad: La empresa Ladys Collection debe
insistir en registros libres de error.
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v Segln los datos antecesores que respecta al item 4: “La empresa Ladys
Collection debe insistir en registros libres de error.” Se pudo evidenciar
que un 25% solo algunas veces, un 17% casi nunca, un 9% Nunca, un 30%

Casi Siempre y un 19% Siempre.
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> Dimension: Sensibilidad item 5: Esta referido a: Las prendas que ofrece

la empresa son siempre de buena calidad.

Tabla 43

Las prendas que ofrece la empresa son siempre de buena calidad.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %

Nunca 11 8%
Casi Nunca 19 14%
Algunas Veces 28 20%
Casi Siempre 37 27%
Siempre 44 32%

Total 139 100%

Figura 49

Las prendas que ofrece la empresa son siempre de buena calidad.

Dimensién Sensibilidad: Las prendas que ofrece la empresa
son siempre de buena calidad.
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v Segln los datos antecesores en lo que respecta al item 5: “Las prendas que
ofrece la empresa son siempre de buena calidad.” Se puede evidenciar que
un 20% solo algunas veces, un 14% casi nunca, un 8% Nunca, un 27%

Casi Siempre y un 32% Siempre.
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> Dimension: Sensibilidad item 6: Esta referido a: Los trabajadores de la

empresa le dan un servicio réapido.

Tabla 44

Los trabajadores de la empresa le dan un servicio rapido.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 9 6%
Casi Nunca 19 14%
Algunas Veces 26 19%
Casi Siempre 35 25%
Siempre 50 36%
Total 139 100%

Figura 50

Los trabajadores de la empresa le dan un servicio rapido.

Dimension Sensibilidad: Los empleados de la empresa le
dan un servicio rapido.
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v Segln los datos antecesores que respecta al item 6: “Los empleados de la
empresa le dan un servicio rapido.” Se puede evidenciar que un 19% solo
algunas veces, un 14% casi nunca, un 6% Nunca, un 25% Casi Siempre y

un 36% Siempre.
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> Dimension: Sensibilidad Item 7: Esta referido a: Los empleados les

prestan ayuda a sus requerimientos.

Tabla 45

Los empleados les prestan ayuda a sus requerimientos.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 13 9%
Casi Nunca 18 13%
Algunas Veces 26 19%
Casi Siempre 34 24%
Siempre 48 35%
Total 139 100%

Figura 51

Los empleados les prestan ayuda a sus requerimientos.

Dimension Sensibilidad: Los empleados le prestan ayuda a
sus requerimientos.
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v Segln los datos antecesores en lo que respecta al item 7: “Los empleados
les prestan ayuda a sus requerimientos.” Se puede evidenciar que un 19%
solo algunas veces, un 13% casi nunca, un 9% Nunca, un 24% Casi

Siempre y un 35% Siempre.
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> Dimension: Sensibilidad item 8: Esta referido a: Es muy agradable el

ambiente que le ofrece la empresa Ladys Collection.

Tabla 46

Es muy agradable el ambiente que le ofrece la empresa Ladys Collection.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %

Nunca 15 11%
Casi Nunca 21 15%
Algunas Veces 23 17%
Casi Siempre 31 22%
Siempre 49 35%

Total 139 100%

Figura 52

Es muy agradable el ambiente que le ofrece la empresa Ladys Collection.

Dimensién Sensibilidad: Es muy agradable el ambiente que
le ofrece la empresa Lady's Collection.
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v' Segln los datos antecesores en lo que respecta al item 8: “Es muy
agradable el ambiente que le ofrece la empresa Ladys Collection.” Se
puede evidenciar que un 17% solo algunas veces, un 15% casi nunca, un

11% Nunca, un 22% Casi Siempre y un 35% Siempre.
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> Dimension: Seguridad Item 9: Esta referido a: Usted se siente seguro

con las transacciones con la empresa.

Tabla 47

Usted se siente seguro con las transacciones con la empresa.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 15 11%
Casi Nunca 19 14%
Algunas Veces 27 19%
Casi Siempre 33 24%
Siempre 45 32%
Total 139 100%

Figura 53

Usted se siente seguro con las transacciones con la empresa.

Dimensién Seguridad: Usted se siente seguro con las
transacciones con la empresa.
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v Segln los datos antecesores en lo que respecta al item 9: “Usted se siente
seguro con las transacciones con la empresa.” Se puede evidenciar que un
19% solo algunas veces, un 14% casi nunca, un 11% Nunca, un 24% Casi

Siempre y un 32% Siempre.
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> Dimension: Seguridad Item 10: Esta referido a: Los trabajadores son

corteses de manera constante con usted.

Tabla 48

Los trabajadores son corteses de manera constante con usted.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 13 9%
Casi Nunca 17 12%
Algunas Veces 25 18%
Casi Siempre 33 24%
Siempre 51 37%
Total 139 100%

Figura 54

Los trabajadores son corteses de manera constante con usted.

Dimensién Seguridad: Los empleados son corteses de
manera constante con usted
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v' Segln los datos antecesores en lo que respecta al item 10: “Los
trabajadores son corteses de manera constante con usted.” Se puede
evidenciar que un 18% solo algunas veces, un 12% casi nunca, un 9%

Nunca, un 24% Casi Siempre y un 37% Siempre.
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> Dimension: Seguridad ftem 11: Esta referido a: EI comportamiento de

los trabajadores le infunde confianza a usted.

Tabla 49

El comportamiento de los trabajadores le infunde confianza a usted.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 11 8%
Casi Nunca 17 12%
Algunas Veces 25 18%
Casi Siempre 34 24%
Siempre 52 37%
Total 139 100%
Figura 55

El comportamiento de los trabajadores le infunde confianza a usted.

Dimensidn Seguridad: El comportamiento de los empleados
le infunde confianza a usted
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v Segln los datos antecesores que respecta al item 11: “El comportamiento
de los empleados le infunde confianza a usted.” Se puede evidenciar que
un 18% solo algunas veces, un 12% casi nunca, un 8% Nunca, un 24%

Casi Siempre y un 37% Siempre.
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> Dimension: Seguridad Item 12: Esta referido a: Los trabajadores

presentan conocimiento para responder a sus inquietudes.

Tabla 50

Los empleados presentan conocimiento para responder a sus inquietudes.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 11 8%
Casi Nunca 19 14%
Algunas Veces 26 19%
Casi Siempre 31 22%
Siempre 52 37%
Total 139 100%

Figura 56

Los empleados presentan conocimiento para responder a sus inquietudes.

Dimensién Seguridad: Los empleados presentan
conocimiento para responder a sus inquietudes.
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v' Seglin los datos antecesores en lo que respecta al item 12: “Los
trabajadores presentan conocimiento para responder a sus inquietudes.” Se
puede evidenciar que un 19% solo algunas veces, un 14% casi nunca, un

8% Nunca, un 22% Casi Siempre y un 37% Siempre.
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> Dimension: Empatia item 13: Esta referido a: La empresa le da atencion

personalizada a usted.

Tabla 51

La empresa le da atencion personalizada a usted.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 14 10%
Casi Nunca 17 12%
Algunas Veces 25 18%
Casi Siempre 32 23%
Siempre 51 37%
Total 139 100%

Figura 57

La empresa le da atencion personalizada a usted.

Dimension Empatia: La empresa le da atencion
personalizada a usted
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v Segln los datos antecesores en lo que respecta al item 13: “La empresa le
da atencion personalizada a usted.” Se puede evidenciar que un 18% solo
algunas veces, un 12% casi nunca, un 10% Nunca, un 23% Casi Siempre

y un 37% Siempre.
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> Dimension: Empatia Item 14: Esta referido a: La empresa se preocupa

por satisfacer sus necesidades.

Tabla 52

La empresa se preocupa por satisfacer sus necesidades.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 8 6%
Casi Nunca 14 10%
Algunas Veces 25 18%
Casi Siempre 35 25%
Siempre 57 41%
Total 139 100%

Figura 58

La empresa se preocupa por satisfacer sus necesidades.

Dimension Empatia: La empresa se preocupa por satisfacer
sus necesidades.
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v Segln los datos antecesores en lo que respecta al item 14: “La empresa se
preocupa por satisfacer sus necesidades.” Se puede evidenciar que un 18%
solo algunas veces, un 10% casi nunca, un 6% Nunca, un 25% Casi

Siempre y un 41% Siempre.
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> Dimension: Empatia item 15: Esta referido a: Los trabajadores

entienden las necesidades especificas de usted.

Tabla 53

Los empleados entienden las necesidades especificas de usted.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 13 9%
Casi Nunca 16 12%
Algunas Veces 25 18%
Casi Siempre 36 26%
Siempre 49 35%
Total 139 100%

Figura 59

Los empleados entienden las necesidades especificas de usted.

Dimension Empatia: Los empleados entienden las
necesidades especificas de usted
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v' Segln los datos antecesores en lo que respecta al item 15: “Los
trabajadores entienden las necesidades especificas de usted.” Se puede
evidenciar que un 18% solo algunas veces, un 12% casi nunca, un 9%

Nunca, un 26% Casi Siempre y un 35% Siempre.
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> Dimension: Empatia item 16: Esta referido a: Esta usted de acuerdo con

el horario de atencion que le brinda la empresa.

Tabla 54

Esta usted de acuerdo con el horario de atencién que le brinda la empresa.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 11 8%
Casi Nunca 19 14%
Algunas Veces 25 18%
Casi Siempre 33 24%
Siempre 51 37%
Total 139 100%

Figura 60

Esta usted de acuerdo con el horario de atencién que le brinda la empresa.

Dimensién Empatia: Esta usted de acuerdo con el horario
de atencidn que le brinda la empresa.
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v Segln los datos antecesores en lo que respecta al item 16: “Esta usted de
acuerdo con el horario de atencién que le brinda la empresa.” Se puede
evidenciar que un 18% solo algunas veces, un 14% casi nunca, un 8%

Nunca, un 24% Casi Siempre y un 37% Siempre.
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> Dimension: Elementos Tangibles item 17: Esta referido a: La empresa

tiene equipos de aspecto moderno.

Tabla 55

La empresa tiene equipos de aspecto moderno.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 12 9%
Casi Nunca 17 12%
Algunas Veces 25 18%
Casi Siempre 33 24%
Siempre 52 37%
Total 139 100%

Figura 61

La empresa tiene equipos de aspecto moderno.

Dimensién Elementos Tangibles: La empresa tiene equipos
de aspecto moderno.
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v Segln los datos antecesores en lo que respecta al item 17: “La empresa
tiene equipos de aspecto moderno.” Se puede evidenciar que un 18% solo
algunas veces, un 12% casi nunca, un 9% Nunca, un 24% Casi Siempre y

un 37% Siempre.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

> Dimension: Elementos Tangibles Item 18: Esta referido a: Las

instalaciones fisicas de la empresa son atractivas.

Tabla 56

Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 13 9%
Casi Nunca 17 12%
Algunas Veces 27 19%
Casi Siempre 32 23%
Siempre 50 36%
Total 139 100%

Figura 62

Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas.

Dimension Elementos Tangibles: Las instalaciones fisicas de
la empresa son atractivas.
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v’ Segln los datos antecesores que respecta al item 18: “Las instalaciones
fisicas de la empresa son atractivas.” Se puede evidenciar que un 19% solo
algunas veces, un 12% casi nunca, un 9% Nunca, un 23% Casi Siempre y

un 36% Siempre.
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> Dimension: Elementos Tangibles item 19: Esta referido a: Los

trabajadores de la empresa se ven pulcros.

Tabla 57

Los empleados de la empresa se ven pulcros.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 10 7%
Casi Nunca 21 15%
Algunas Veces 25 18%
Casi Siempre 32 23%
Siempre 51 37%
Total 139 100%

Figura 63

Los empleados de la empresa se ven pulcros.

Dimension Elementos Tangibles: Los empleados de la
empresa se ven pulcros.
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v Segln los datos antecesores que respecta al item 19: “Los empleados de la
empresa se ven pulcros.” Se pudo evidenciar que un 18% solo algunas
veces, un 15% casi nunca, un 7% Nunca, un 23% Casi Siempre y un 37%

Siempre.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

> Dimension: Elementos Tangibles item 20: Esta referido a: Le gusta las

decoraciones que presenta la empresa.

Tabla 58

Le gusta las decoraciones que presenta la empresa.

Categoria Frecuencia f Porcentaje %
Nunca 13 9%
Casi Nunca 19 14%
Algunas Veces 22 16%
Casi Siempre 34 24%
Siempre 51 37%
Total 139 100%

Figura 64

Los empleados de la empresa se ven pulcros.

Dimensién Elementos Tangibles: Le gusta las decoraciones
que presenta la empresa.
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v Segln los datos antecesores en lo que respecta al item 20: “Le gusta las
decoraciones que presenta la empresa.” Se puede evidenciar que un 16%
solo algunas veces, un 14% casi nunca, un 9% Nunca, un 24% Casi

Siempre y un 37% Siempre.
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B.1) Resultados generales de los aspectos especificos segun conglomerado de
dimensiones: En relacion con este aspecto, los datos recogidos por items en cada
dimension se han sintetizado e incorporado en su conjunto; el resultado de este
proceso se ofrece en las tablas y graficos que se presentan a continuacion segun

cada dimensioén.

v Resultado general dimensidn fiabilidad: Se presenta el siguiente cuadro

y grafica sintetizando los 5 items conformantes de esta dimension.

Tabla 59

Resultado general de dimensién fiabilidad.

Categoria Promedio
Nunca 9%
Casi Nunca 15%
Algunas Veces 21%
Casi Siempre 26%
Siempre 30%

Figura 65

Resultado general de dimension fiabilidad.

Resultado General de Dimensién Fiabilidad
30%

26%
30% 21%
15%
20% 9%
10% -l

0%
Nunca Casi Algunas Casi Siempre
Nunca Veces  Siempre

v' Como se puede apreciar el comportamiento en lo que refiere a la
dimensién de Fiabilidad en variables teniendo un 30% que dice Siempre y

solo un 9% que dice Nunca.
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v Resultado general dimension sensibilidad: Se presenta el siguiente

cuadro y grafica sintetizando los 5 items conformantes de esta dimension.

Tabla 60

Resultado general de dimension sensibilidad.

Categoria Promedio
Nunca 9%
Casi Nunca 14%
Algunas Veces 19%
Casi Siempre 2504
Siempre 35%

Figura 66

Resultado general de dimension sensibilidad.
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v Como se puede apreciar el comportamiento en lo que refiere a la
dimensidn de Sensibilidad en variables teniendo un 35% que dice Siempre

y solo un 9% que dice Nunca.
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v" Resultado General Dimensidon Seguridad: Se presenta el siguiente

cuadro y grafica sintetizando los 5 items conformantes de esta dimension.

Tabla 61

Resultado general de dimension seguridad.

Categoria Promedio
Nunca 9%
Casi Nunca 13%
Algunas Veces 19%
Casi Siempre 24%
Siempre 36%

Figura 67

Resultado general de dimensién seguridad.

Resultado General de Dimension Seguridad
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v Como se puede apreciar el comportamiento en lo que refiere a la
dimension de Seguridad en variables teniendo un 36% que dice Siempre y

solo un 9% que dice Nunca.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁg% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV %njé INVESTIGACION

v Resultado general dimensién empatia: Se presenta el siguiente cuadro y

grafica sintetizando los 5 items conformantes de esta dimension.

Tabla 62

Resultado general de dimension empatia.

Categoria Promedio
Nunca 8%
Casi Nunca 12%
Algunas Veces 18%
Casi Siempre 250
Siempre 38%

Figura 68

Resultado general de dimension empatia.
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v Como se puede apreciar el comportamiento en lo que refiere a la
dimension de Empatia en variables teniendo un 38% que dice Siempre y

solo un 8% que dice Nunca.
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v" Resultado general dimension elementos tangibles: Se presenta el
siguiente cuadro y grafica sintetizando los 5 items conformantes de esta

dimension.

Tabla 63

Resultado general de dimension elementos tangibles.

Categoria Promedio
Nunca 9%
Casi Nunca 13%
Algunas Veces 18%
Casi Siempre 24%
Siempre 37%

Figura 69

Resultado general de dimensién elementos tangibles.

Resultado General de Dimension Elementos Tangibles
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v' Como se puede apreciar el comportamiento en lo que refiere a la
dimension de Elementos Tangibles en variables teniendo un 37% que dice

Siempre y solo un 9% que dice Nunca.
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4.2 DISCUSION DE RESULTADOS:
OEZ1: En cuanto al anélisis del estado actual del proceso de atencion al cliente de
la empresa Ladys Collection. Mediante un analisis exhaustivo, se identificaron
factores como las partes interesadas, las funciones, los objetos empresariales y las
actividades actuales. Estableciendo conexiones entre todos ellos, fue posible
identificar el actual proceso de atencion al cliente de la empresa, que se centra en
torno a tres aspectos: la atencion al cliente y la oferta de prendas en alquiler, el
procedimiento de tramitacion de pedidos y el método de realizacion de pagos.
Estos tres aspectos se reflejan en un diagrama de flujo, que permiti6 definir el
proceso. Esto nos lleva a categorizar que el proceso de atencién al cliente de la
organizacion Ladys Collection se encuentra actualmente en un estado deficiente,

mostrando un grado de desarrollo consistente.

OEZ2: En lo que refiere a la calidad de servicio al cliente que perciben los clientes
que acuden a la empresa Ladys Collection segun el empleo del moldeo Servqual
realizamos una encuesta a los 139 clientes durante la semana y pudimos
comprobar la opinion de nuestros clientes hacia nuestra empresa que no es nada
favorable porque teniamos errores en lo que va a la atencidn al cliente en las cinco

dimensiones realizadas.

OE3: En Cuanto a lo que se refiere a las estrategias para atraer mas clientes a la
empresa Ladys Collection, esta se constituye en las siguientes estrategias Se
centran en mejorar aspectos como el tiempo de servicio, la calidad del trato a los

consumidores por parte de los empleados, mejoras en la apariencia de los
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trabajadores del servicio y actividades en la infraestructura del establecimiento,

respectivamente.

OE4: En cuanto a la atencion al cliente después de realizar las estrategias en la
empresa Ladys Collection segun las encuestas realizadas vimos el mejoramiento
en las distintas dimensiones realizadas a los 139 clientes y que nuestros clientes

se fueron muy satisfechos ya que mejoramos la atencién al cliente.
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CONCLUSIONES

C1: La situacién actual del proceso de atencion al cliente en la empresa Ladys
Collection es deficiente ya que existen muchos aspectos del procedimiento que
deben mejorarse. Algunos de estos son aspectos de la falta de empatia, la
incapacidad de respuesta y el excesivo tiempo de espera. Existe un error en
algunos de los pedidos. que, si se resuelve, redundara en una mejora para la

organizacion.

C2: En lo que refiere a la calidad de servicio al cliente que perciben los clientes
que acuden a la empresa Ladys Collection segun la encuesta realizada se pudo
evidenciar que la empresa no cumplia con la atencion al cliente como deberia ser

ya que se cometia muchos errores y eso hacia la insatisfaccion del cliente.

C3: En cuanto a las estrategias de mejora, éstas se centran en la mejora de aspectos
como el tiempo de servicio, la calidad del trato que reciben los clientes por parte
del personal, las mejoras en la presentacién de los trabajadores del servicio y las

actividades realizadas para mejorar la infraestructura del establecimiento.

C4: Respecto a la atencién al cliente después de realizar las estrategias en la
empresa Ladys Collection se volvié a realizar la encuesta con las cinco
dimensiones y se pudo apreciar que favorablemente los clientes se fueron muy

satisfechos ya que se mejoro favorablemente la atencion al cliente.
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RECOMENDACIONES

R.1. Es aconsejable evaluar sistematicamente las distintas fases del proceso de
atencion al cliente para conocer mejor la oferta y reforzar los elementos
Importantes que contribuyen a mejorar la calidad del servicio al cliente. Esta
estrategia no se limita a un &mbito determinado, sino que abarca otros sectores en

los que dar prioridad al cliente es de suma importancia.

R.2. Se recomienda aplicar el enfoque Servqual en diferentes aspectos de la
empresa ya que esta nos sirvio para determinar la calidad de servicio al cliente en
la empresa Ladys Collection para conocer el punto de vista del cliente sobre el

servicio que presta la empresa.

R.3. Se recomienda aplicar distintas herramientas para mejorar el proceso de
servicio con un aspecto vital para el crecimiento de una empresa que apuesta por
este ambito, asi como para lograr una contribucion comercial. Estas herramientas

deben ser capaces de mejorar la experiencia del cliente.

R.4 Aplicar estrategias de mejora para salvar la distancia entre las expectativas y
las percepciones de los clientes, destinar fondos al desarrollo del personal y poner
en marcha nuevos recursos fisicos para mejorar la prestacion de servicios y

aumentar asi la calidad de los mismos con el fin de ofrecer un servicio eficiente.
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PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE INDEPENDIENTE DEFINICION DIMENSION INDICADORES INSTSIE,SIE:’\II(E(I\)IS DI
Proceso de atencion estado Estado situacional del Hoias Excel. Software
actual proceso de atencién ) '

¢ Coémo optimizar la
calidad de servicio al
cliente en la empresa
Ladys Collection de la

Optimizar la calidad de
servicio al cliente en la
empresa Ladys
Collection de la ciudad

La estrategia de mejora
para la optimizacién de
la calidad de atencion al
cliente en la empresa
Ladys Collection de la
ciudad de Juliaca estara

CALIDAD DE ATENCION AL
CLIENTE

Conjunto de
estrategias
fundamentales para
garantizar la plena

Satisfaccion del cliente
segun el modelo

Dimensién Fiabilidad

Cuestionario, Software

Dimension Sensibilidad

Cuestionario, Software

Dimension Seguridad

Cuestionario, Software

ciudad de Juliaca? de Juliaca enmarca en diversas SatiSfaf_Cié” de los SERVQUAL
acciones. clientes Rk — .
Dimension Empatia Cuestionario, Software
Dimension Elementos
tangibles Cuestionario, Software
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS P INSTRUMENTOS DE
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS VARIABLE DEPENDIENTE DEFINICION DIMENSION INDICADORES MEDICION

¢Como analizar la
situacion actual del
proceso de atencion al
cliente que se desarrolla
en la empresa Ladys
Collection de la ciudad
de Juliaca?

Analizar la situacion
actual del proceso de
atencion al cliente que

se desarrolla en la
empresa Ladys
Collection de la ciudad
de Juliaca.

La situacion actual del
proceso de atencion al
cliente en la empresa
Ladys Collection de la
ciudad de Juliaca es
Regular

¢ Coémo determinar la
calidad de servicio al
cliente en la empresa
Ladys Collection de la
ciudad de Juliaca?

Determinar la calidad de
servicio al cliente en la
empresa Ladys
Collection de la ciudad
de Juliaca

La Calidad de servicio al
cliente en la empresa
Ladys Collection de la

ciudad de Juliaca segun
el empleo del modelo
Servqual serd regular.

¢ Como determinar
estrategias para atraer
mas clientes a la
empresa Ladys
Collection de la ciudad
de Juliaca?

Determinar estrategias
para atraer mas clientes
a la empresa Ladys
Collection de la ciudad
de Juliaca

La estrategia de mejora
a proponerse para
poder optimizar la

calidad de atencion al
cliente en la empresa

Ladys Collection estara

enmarcada en diversas

acciones.

¢ Como determinar el
nivel de atencion al
cliente después de
realizar las estrategias
en la empresa Ladys
Collection de la ciudad
de Juliaca?

Determinar el nivel de
atencion al cliente
después de realizar las
estrategias en la
empresa Ladys
Collection de la ciudad
de Juliaca.

El nivel de atencion al
cliente después de
realizar las estrategias
en la empresa Ladys
Collection de la ciudad
de Juliaca mejorara
rotundamente.

ESTRATEGIA DE MEJORA

Con planes de accion
que tienen como
objetivo satisfacer las
necesidades, anticipar
las objeciones y
superar las
expectativas de los
consumidores en
todas las etapas de su
relacion con una
empresa.

PROPUESTA DE MEJORA

Acciones enmarcadas
en el personal, servicio
y otros

Plan estratégico de
acciones
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ANEXO 1
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV

Formato digital [X] Fecha de entrega: o - 1© 2023

1. Datos del autor (¢

Nombres y Apellidos: Lec_!x C’d'\‘i\i_ Bpeza 122 mes
Direccion: J_L Lovae V2320

DNI/Camé de Extranje fa/Pa: N f‘f&?iBZQS —
Teléfono:_ 98BLIE L6 G2 — cmaik: La‘—‘jk‘nﬁzn'ims‘, o grail. com

Nombres y Apellidos:_

Direccidn: = = e
DNICarne de Extranje iporfe N, e >
Teléfonor o atnaik ——— ot
Facultad y/o Escueln di gro; Voq, de ¢ Sstermas S

Escuela Profesional o M mcidn: _Escvela Gofesienal -"\t("ncna Empees sl e Injormel ca.
Titulo o Grado Acadén a optar Jdnaeniec Empregacial e Jnﬁ-» A atico.

Asesor: W.alr. :)Lu(cl ine Flotes /ﬁpeza cih s
Esta obra se encuentra - ntro de las sipuientes tf"ﬂ()l\IlﬂJLl()l?CH

I'rabajo dc Investigacion Tesis[X) Trabajo de Suficiencie Profesiorsl [ | rabajo Académico[_]

Fltulo: ( - N™lueaen de \= cebidad c‘e Lenvicia =l (‘_\_.'.E.":!_‘:',_‘_',‘_.!"" en Presa

.I__C‘(J'r_. LC\\PC‘\C‘L"’C‘ |"( __C-(._'(“:_(; de 3—;\}\".5,‘1

. i ~ - . .
Palabras claves, (3 a5 _( {’-_."_d'i'i.‘"Af;'_(_'_.)q_y_'qg . Bewq qual, N Cjer @rvian I E . r-.:T.«g._va-_,

. Esta obra se desarro a UANC

i

! Indicar si su pmdlu.‘uiun HRCICULUD] 33 CLUEPICHUL TOOL SOS LIES COLU, (OSLalec 1oacs, |2lh(!l'&ll()ri()s, insumns,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados,

| * Si su produccién intelectual se desarroll6 en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberh autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.

| =S e — g

9%

9F|ClNA DE 'NVESTIGACION hitprepositonio uancy. edu. pe/

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE
INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION"

f\ |

2. Referencia de tesis:

| Bachiller

|2da Especialidad

;( |'Titulo

Maestria

3. Licencias:

Doctorado

a) Lict . €3l
Bajo s siguientes térm nos, ¢ el deposito de mi teshy el Repositorio
Dig: | de In UANCYV.
Con | autorizacion de aepdsito de mi produccidn nielectual, otorg  a la Universidad
And ua “Nestor Chceres Velasquez™ uni licencia no exclusiva para rep oducir, distribuir,
COMAnica a, transform {Unicamente mediante 10N © otros idiomas) y
poner &l phlico v produccion inrelectu “stmen), en formata
fisic o cuquier medio, conocido o por cons 3 de los diversos
Sery Univarsidad, creados o por crearse, 12l G sitono Digital de
tesis co'weion de produccidn intelectual, entre oiros, y en el extranjero
por« y veees que considere neecsanias, y libres de rom 28,
En » ¢ ¢eng licencin, ln Universidad Andma “Nésio: ( ‘elasquez” podri
repn ni peoducoion intelectual en cualguicr tipo de soparte $ de un gjemplar,
sin 1 @ -2 contenido, solo con propdsitus de seguridad, resp IEservacion,
Dec ¢ La produccion intclectual s una creacidn de mi autorda y usiva titulandad,
coav rin con titlandad compotida, ¥y me encuentro facultado & co ceder In preseate
licer n y, asimismo, garantizo quz dicha produccién iniclectunl no i inge derechos de
Bsuto ereeras perionas
La U versidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” consignark el - mbre del vio los
autor 5) de la produceion mtelectual, ¥ no le hard ninguna modifi  cidn mis que la
pern: aen la liceocia
Aut su nublicaclén (margue con una X)

leposite inmediastamente

XJ S, dutornzo que s

I L autoizo que se deposite a partir de la focha Va):
1 N sutoriza.
b) Licenc ATIVE 7 Y o INTE TTIONAL
S oust e unr sob : g widn intelectoal,
manti land: VeZ, ue 0iras personas
pueda h ¢ e esta, bajo las

condiciones siguientes;

. Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?

Si: significa que usted perrite la reproduccidn, distribucion y comunicacion piblica de la
produccidn intelectual incluso con fimes comerciales,

No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion piblica de la produccitn
intelectual, pero s fines comerciales.

[]

Siautorizo
No autorizo

l,(}
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Jurisdiccién de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de éambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opeidn “internacional”™ o una adaptada a su junsdiceion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje v la terminclogia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada & su jurisdiccion, recoge las particulandades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, fa opeién “internacional™ goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion nentral, Micntras que la opcidn adaptada

alajp Lok il g07Za i ¢ eficaci. G U les peruanos,
ﬁ] Intemac oal
i
[ mal
: . . e , . ; ; %
Linea de mw Qx-lqy._n zoci0n é.mc 0N de EmPresas - P'ls

Firma de Au huella digial Fecl
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