UNIVERSIDAD DE HUANUCO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

QUAERENS VERITATEM

J4UDH

/ UNIVERSIDAD DE HUANUGCO

http://www.udh.edu.pe

TESIS

“CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA ADAN
E.L.R.L. - HUANUCO, 2020~

PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE LICENCIADO EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

AUTOR: Pablo Acosta, Giner

ASESOR: Martel Carranza, Christian Paolo

HUANUCO - PERU
2021



(UAERENS VERITATEM

LD

UNIVERSIDAD DE HUANUCO

http://www.udh.edu.pe

TIPO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION:
e Tesis (X)
e Trabajo de Suficiencia Profesional( )
e Trabajo de Investigacion ()
e Trabajo Académico ( )
LINEAS DE INVESTIGACION: Gestion Administrativa
ANO DE LA LINEA DE INVESTIGACION (2018-2019)
CAMPO DE CONOCIMIENTO OCDE:
Area: Ciencias sociales
Sub area: Economia, Negocios
Disciplina: Negocios, Administracion
DATOS DEL PROGRAMA:
Nombre del Grado/Titulo a recibir: Titulo
Profesional de Licenciado en Administracion de
Empresas
Cadigo del Programa: P13
Tipo de Financiamiento:
e Propio (X)
e UDH ()
e Fondos Concursables ( )
DATOS DEL AUTOR:
Documento Nacional de Identidad (DNI): 44265370

DATOS DEL ASESOR:

Documento Nacional de Identidad (DNI): 41905365
Grado/Titulo: Maestro en ciencias administrativas con
mencion en gestion publica

Cddigo ORCID: 0000-0001-9272-3553

DATOS DE LOS JURADOS:

o | APELLIDOSY Caédigo
N®|  NOMBRES GRADO DNI ORCID
1 | Huerto Orizano, Maestro en 40530605 | 0000-0003-
Diana gestiény 1634-6674
negocios,
mencion en
gestion de
proyectos
2 | Rivera Lépez, Maestro en 22404218 | 0000-0002-
Cecilia del Pilar administracién 0215-1270
y direccién de
empresas
3 | Villena Andrade, Grado de 04085862 | 0000-0002-
Tomas Dali magister en 1290-1434
gestiény
negocios




UNIVERSIDAD DE HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

En la ciudad de Huanuco, siendo 1as16:00 horas del dia 23 del mes de junio
del aino 2021, en el cumplimiento de lo sefialado en el Reglamento de Grados y
Titulos de la Universidad de Huanuco, se reunieron el sustentante y el Jurado
Calificador mediante la plataforma virtual Google Meet, integrado por los
docentes:

Mtra. Diana Huerto Orizano (Presidente)
Mtra. Cecilia del Pilar Rivera Lépez (Secretaria)
Mtro. Tomas Dali Villena Andrade (Vocal)

Nombrados mediante la Resolucion N° 602-2021-D-FCEMP-PAAE-UDH, para
evaluar la Tesis intitulada: “CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE EN LA
EMPRESA ADAN E.I.R.L. - HUANUCO, 2020”, presentada por el (Ia) Bachiller,
PABLO ACOSTA, Giner; para optar el titulo Profesional de Licenciado en
Administracién de Empresas.

Dicho acto de sustentacion se desarrollé en dos etapas: exposicidn y absolucion
de preguntas; procediéndose luego a la evaluacion por parte de los miembros
del Jurado.

Habiendo absuelto las objeciones que le fueron formuladas por los miembros del
Jurado y de conformidad con las respectivas disposiciones reglamentarias,
procedieron a deliberar y calificar, declarandolo (a) Aprobado con el calificativo
cuantitativo de 14 (catorce) y cualitativo de Suficiente (art. 47 - Reglamento General de

Grados y Titulos).

Siendo las 16:00 horas del dia 23 del mes de junio del afio 2021, los miembros
del Jurado Calificador firman la presente Acta en senal de conformidad.

“
/ ___ Mtra. Diana\Huerto Orizano

e .. PRESIDENTE
<¥/]®, qd ) 10€1'Q

Mtra. Cecilia del Pilar Rivera Lopez
SECRETARIA

. Tomas Dali Villena Andrade



DEDICATORIA

La presente investigacion es dedicada de
manera infinita a Dios por el don de la vida; a
mis queridos padres, Lily Julia Acosta Chavez
y en especial a mi papa Felipe Pablo Aquino;
quien partié a la eternidad producto del virus
COVID-19.

Agradecerles por el apoyo que me brindaron
en estos anos de estudios, que finalmente
conllevan al cierre satisfactorio de esta etapa
académica, a mis hermanos y familia que son

ejemplo a seguir.



AGRADECIMIENTO

A la Universidad de Huanuco por aceptar que forme parte de sus aulas para
mi formaciéon académica profesional durante todos estos afios de mucho
aprendizaje. A los docentes por cada asignatura del Programa Académico
Profesional de Administracion de Empresas por trasmitir sus conocimientos y
apoyo para fortificar mi formacion profesional; De igual manera mi
agradecimiento constante con mi Docente asesor de tesis y mis jurados que
supieron encaminarme durante todo el proceso de la elaboracién y ejecucion

de la presente investigacion.

Ademas, es idoneo recalcar mi agradecimiento a la empresa ADAN E.I.R.L.
de Huanuco que me brindo sus instalaciones y base de datos de todos sus

clientes; lo cual fueron la clave para concretar esta tesis.



INDICE

(][0 N @ 1 Il
AGRADECIMIENTO ... I
INDICE ... oottt et e ee s nene s v
INDICE DE TABLAS ...ttt e, VI
INDICE DE GRAFICOS ...ttt VIII
LS LUV X
AB ST RACT .. XI
INTRODUGCCION ..ottt Xl
CAPITULO Lo 14
1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA........ccooii i, 14
1.1. Descripcidon del Problema..........ccooooiiiiiiiiiiieee e 14
1.2. Formulacion del problema...........cooooiiiiiii e, 16
1.2.1. Problema general.............cooooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeee 16
1.2.2. Problemas especifiCoS ..........cuuuuiiiiiiiiieeecce e 16

1.3, ODJELIVOS .o 16
1.3.1. Objetivo general..........ccooooriiiiiiii e 16
1.3.2. Objetivos eSPeCifiCoS .......cccvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeee 17
1.4, JUSHFICACION ... 17
1.4.1. Justificacion tedriCa...........coovvvviiiiiiiiiiiiiiee 17
1.4.2. Justificacion practica.............ooueiiiiiiiiiiiccee 17
1.4.3. Justificacion metodoldgica ..........ccevvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee 18
1.5. Limitaciones de la investigacion ............cccccvviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee 18
1.6. Viabilidad de la investigacion ............cccoovvviiiiiiiiiii e, 18
07\ 1 U1 1@ I 1 RO 19
2.MARCO TEORICO ......oviiiriiiiiieieieieeeeie ettt 19
2.1. Antecedentes de lainvestigacion .............cccc 19
2.1.1. Antecedentes internacionales .............cccceuiiiiiiiie i 19
2.1.2. Antecedente Nacional ................coiiiiiiiii 22
2.1.3. Antecedentes LOCalES..........coovvvuiiiiiiieiieeece e 24
P = 7= 1Yo (o] 4 o= 1 P 28
2.2.1. Servicio de atencidn al cliente...........cccoovvvveiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee 28
2.3. Definiciones Conceptuales............ccooeeeeieiiiiiii 38



2.4, NVaATADIES ... 39

2.4.1.Variable UNICO .........uuuiiii i 39
2.5. Operacionalizacion de Variables ... 40
CAPITULO .o 41
3.METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION ........ccoovvieeieieeeeeeeeeee e 41
3.1. Tipo de iNVestigacion...........coie i 41
3.1 ENfOQUE.....eeiie e 41
3.1.2. AlcanCe O NIVEI ......oooeeiie e 41
3.1.3. DISEAO .. 41
3.2. Poblacion y MUESEIra.........oouiiiieiee e 42

I 30200 T 0] o] = Tox o ) o U 42
K |V 11 1= = TSP 42
3.3. Técnicas e Instrumentos de investigacion...........cccccccceeiiiiiiiiiineenees 44
3.3.1. Para la recoleccion de datos.............coiviieiiiiiiiiiiiii e 44
3.3.2. Técnicas para el procesamiento y analisis de informacion ......... 44
CAPITULO IVt 45
S U I 1 B 1 1 45
4.1. Procesamiento de datos..........oouuuiiiiiiiiiiiiiici e 45
4.1.1. Seleccion de iNStrumeNntoS .........ccoevviiiiiiiiiiie e 45
4.1.2. Tratamiento estadistico e interpretacion de cuadros .................. 45
CAPITULO V..ot 98
5.DISCUSION DE RESULTADOS ........ooviiieeeeeeceeeeee e 98
5.1. Contrastacion de los Resultados del trabajo de Investigacion .......... 98
5.1.1. Con relacidén al marco tedriCo .........cccevviiiiiiiiiiiiiii e, 99
CONCLUSIONES ...ttt saaasasasnasnnnssnnnnnnnnnnes 103
RECOMENDACIONES ........outiiiiiiiiiiiniiiiiiieiiiiieaeeeeaeeeneeneeeennennennneennnnnnnnnnne 105
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.........cooeieieeee e, 106
ANEXOS ... 108



INDICE DE TABLAS

Tabla N° 1 Teorias del SErviCio.........ccuuuiiiiiiiiiiiiiie e 31
Tabla N° 2 Clientes anuales de la empresa ADAN E.ILR.L........ccccccceeeee. 42
Tabla N° 3 Registro de clientes de la empresa ADAN E.ILR.L..................... 43
Tabla N° 4 ; Los equipos son modernos y estan en buen estado?.............. 46
Tabla N° 5 ; Las instalaciones resultan agradables? .............ccccccieeine 48
Tabla N° 6 ¢ El personal tiene un aspecto limpio y aseado?........................ 50
Tabla N° 7 ¢ Existe suficiente personal para el servicio? ..........ccccccceeeeeeennn. 52
Tabla N° 8 ; Las instalaciones son confortables y acogedoras?.................. 54
Tabla N° 9 4 El personal brinda confianza a los clientes?............................ 56

Tabla N° 10 ¢ El personal se muestra atento ante algun inconveniente con el

(o] 11T 01 (- SO UPPPPRRUPPPIRt 58
Tabla N° 11 ; El personal brinda ayuda de manera inmediata?................... 60

Tabla N° 12 ; El personal se compromete en resolver los inconvenientes

PrESENTATOST? .. .ceeeieee e e aen 62

Tabla N° 13 ¢ El personal se compromete a resolver los problemas de los

clientes fuera del horario establecido?.............oocci, 64
Tabla N° 14 ; El personal se muestra atento con los clientes?.................... 66
Tabla N° 15 ; El personal se preocupa por bienestar del cliente? ............... 68
Tabla N° 16 ¢ En todo momento el personal utiliza un lenguaje claro?........ 70
Tabla N° 17 ; El personal es amable siempre?...........cccceeeeeiiiiiiiiiiiceeeeeee. 72
Tabla N° 18 ¢ El personal le brinda la informacion adecuada? .................... 74

Tabla N° 19 ; El personal atiende al cliente en los horarios establecidos?.. 76

Tabla N° 20 ¢ El personal brinda un servicio rapido y eficaz?...................... 78
Tabla N° 21 4 El personal tiene conocimientos del cargo que ocupa?......... 80
Tabla N° 22 ; Siempre hay un personal dispuesto a ayudar?...................... 82

Vi



Tabla N° 23 ¢ El personal guarda respeto ante los clientes? ....................... 84

Tabla N° 24 Calidad de atencion al cliente .............cceeeevieiiiiiiiiiie 86
Tabla N° 25 Elementos tangibles...........ooooo 88
Tabla N° 26 Fiabilidad..........ccoooiiiieiee e 90
Tabla N°® 27 EmMpatia........coooiiiiiiieeeeeeee e 92
Tabla N° 28 Capacidad de respuesta..........cccoeeeeiiiiiiiiiiiiii e, 94
Tabla N° 29 Seguridad............ooooiiiiioii 96

Vil



INDICE DE GRAFICOS

Grafico N° 1 Teorias del SErviCio ............uuuuuuiiiiiiiiiiiii 31
Grafico N° 2 ; Los equipos son modernos y estan en buen estado? ........... 46
Grafico N° 3 ; Las instalaciones resultan agradables? ..............ccccoevvvvvnnnnnn. 48
Grafico N° 4 4 Las instalaciones resultan agradables? ..............cccccccuinnnneee 50
Grafico N° 5 ; Existe suficiente personal para el servicio?...........cccccevvvennnnn. 52
Grafico N° 6 ¢ Existe suficiente personal para el servicio?...........cccccevvvennnn. 54
Grafico N° 7 ; Existe suficiente personal para el servicio?.............ccccevvuenen. 56
Grafico N° 8 ; Existe suficiente personal para el servicio?.............ccccevvueeen. 58
Grafico N° 9 4 El personal brinda ayuda de manera inmediata?.................. 60
Grafico N° 10 ¢ El personal brinda ayuda de manera inmediata? ................ 62

Grafico N° 11 4 El personal se compromete a resolver los problemas de los

clientes fuera del horario establecido? ..., 64
Grafico N° 12 4 El personal se muestra atento con los clientes? ................. 66
Grafico N° 13 4 El personal se preocupa por bienestar del cliente?............. 68
Grafico N° 14 ; El personal se preocupa por bienestar del cliente?............. 70
Grafico N° 15 ; El personal es amable siempre? ............ccceeeeeeeeeeeeeeeiinnnnnnn. 72
Grafico N° 16 ¢ El personal le brinda la informaciéon adecuada?.................. 74

Grafico N° 17 4 El personal atiende al cliente en los horarios establecidos? 76
Grafico N° 18 ; El personal brinda un servicio rapido y eficaz? ................... 78

Grafico N° 19 ¢ El personal tiene conocimientos del cargo que ocupa? ...... 80

Grafico N° 20 ¢ Siempre hay un personal dispuesto a ayudar? ................... 82
Grafico N° 21 ; Siempre hay un personal dispuesto a ayudar? ................... 84
Gréfico N° 22 Calidad de atencidn al cliente............cccccoeeiiiiiiiii s 86
Grafico N° 23 Elementos tangibles ... 88
Grafico N° 24 Fiabilidad ............uuuuuiiiiiiiii e 90

Vil



Grafico N° 25 Empatia...........cccooeveeee.
Grafico N° 26 Capacidad de respuesta

Grafico N° 27 Seguridad.......................



RESUMEN

La presente investigacion, “Calidad de Atencion al Cliente en la Empresa
ADAN E.I.R.L. - Huanuco, 20207, el cual tuvo como principal objetivo describir
la calidad de atencion al cliente en la empresa ya mencionada, la investigacion
utilizo una metodologia de tipo de estudio aplicada, con un enfoque
cuantitativo y nivel de investigacion descriptivo, asi mismo tiene un disefio de
investigacion no experimental transversal. Como variable de estudio de esta
investigacion se uso, la calidad de atencion al cliente; la poblacion fue
considerada con los clientes de la empresa ADAN E.|.R.L el cual tiene como
poblacién anual un total de 3600 clientes y la muestra de estudio es

representada por 232 clientes.

Los resultados hallados fueron establecidos mediante un analisis
inferencial, para esto se utiliz6 una escala de clasificacion de las variables
planteadas en el estudio. Se usé para categorizar las variables en una escala

de “Totalmente en desacuerdo” “En desacuerdo”, “Ni de acuerdo ni

desacuerdo”, “De acuerdo” y “Totalmente de acuerdo” segun los indicadores
establecidos. De manera que tal hizo posible el poner en evidencia el

cumplimiento de la variable de estudio.

En conclusion, al describir la calidad de atencion al cliente de la empresa
ADAN E.l.R.L de la ciudad de Huanuco — 2020, llegamos a la conclusion que
respecto a la calidad de atencion al cliente segun el expresado es de nivel
regular en un 100%, eso quiere decir que se ha venido manifestando un
trabajo adecuado por parte de los colaboradores de la empresa ADAN E.I.R.L.

de la ciudad de Huanuco.

Palabras claves: Calidad, atencion al cliente, Cliente.



ABSTRACT

The present investigation “Quality of Customer Service in the ADAN E.I.R.L. -
Huanuco, 2020”, whose main objective was to determine the quality of
customer service in the company, the research methodology used for this
study was of an applied type of study, with a quantitative approach and a
descriptive research level, as well as a non-experimental cross-sectional
research design. The study variable of this research is the quality of customer
service; The population consisted of the clients of the company ADAN E.I.R.L

with an annual population of 3600 clients and a study sample of 232 clients.

The results found were established by an inferential analysis, for this a
classification scale of the variables proposed in the study was used. It was
used to categorize the variables on a scale of "Totally disagree", "Disagree",
"Neither agree nor disagree", "Agree" and "Totally agree" according to the
established indicators. Likewise, this allowed us to demonstrate compliance

with the study variable.

In conclusion, when describing the quality of customer service of the
company ADAN EIRL of the city of Huanuco - 2020, it is concluded that the
quality of customer service as expressed is a regular level in 100%, that means
that it has been been showing adequate work by the employees of the

company ADAN EIRL from the city of Huanuco.

Keywords: Quality, customer service, Customer.
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INTRODUCCION

La investigacion presente lleva como titulo, “CALIDAD DE ATENCION AL
CLIENTE EN LA EMPRESA ADAN E.ILR.L. - HUANUCO, 2020”. En la
actualidad, muchas empresas han dejado de lado lo concerniente a su razén
principal el cual es el cliente, hoy en dia muy consiguen, sostienen y aumentan
la calidad hacia sus clientes, es uno de los retos mas importante de todo
negocio, porque en medida que se tenga mas y mejores clientes, los
volumenes de ventas e ingresos se incrementaran, por lo tanto, todo negocio

se podra sostener y crecer.

La investigacion se elabor6 de acuerdo al reglamento de grados vy titulos
de la Universidad de Huanuco. La finalidad de la presente investigacion es
describir ;Como es la calidad de atencién al cliente en la empresa ADAN
E.ILR.L. de la ciudad de Huanuco - 20207 Para ello se logré aplicar un
instrumento de investigacion referente al modelo servperf y asi obtener la
informacion de los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. de la ciudad de
Huanuco. La metodologia aplicada fue disefiada para la presente
investigacion el cual permitié obtener informacion para poder ser contrastada
con la bibliografia demandada, la presente tesis se presenta en cuatro

capitulos fundamentales:

En el capitulo |, se ahondara la problematica en la descripcion del
problema de investigacion, donde hallaremos la variable de estudio, con ello
determinaremos también los objetivos, general y especificos, y se
mencionaran limitaciones y viabilidades en la investigaciéon. También se
hallara la Justificacion tanto tedrica, practica o metodoldgica, ademas las

limitaciones y la viabilidad para ejecutar nuestro proyecto de investigacion.

En el capitulo I, hallaremos el marco tedrico empleando los antecedentes
que estudian las variables, internacionales, nacionales y locales, también se
encuentran las bases tedricas que sirvieron de soporte para nuestra
investigacion, las definiciones conceptuales y las variables de estudio y su

operacionalizacion.

Xl



En el capitulo Ill, se observa la metodologia de la investigacion, de que es
de tipo aplicada, bajo un enfoque cuantitativo, se trabajé bajo un disefio
descriptivo, técnicas y métodos utilizados para el anadlisis de datos, la
poblacion de estudio fue de 3600 clientes y la muestra escogida fueron 232

clientes a quienes va dirigido nuestra investigacion.

El capitulo 1V, los efectos derivados a través de las encuestas aplicadas a
los clientes de la empresa y representados por tablas y graficos. Su conclusion

general fue recomendaciones, informes bibliograficos y los anexos.

Xl



CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién del Problema

En la actualidad vivimos en una época donde el hombre ha buscado
satisfacer sus necesidades, con el pasar del tiempo se vuelven cada vez
mas exigentes con el servicio de atencion, ni que decir en los paises mas
ricos, los paises denominados potencias mundiales que tiene una politica
de atencion no solo en establecimientos publicos o privados, sino en
lugares donde se ha implantado ya la costumbre del buen trato, como es
de conocimiento la calidad de servicio se refiere al grado de atencién que
se le presta a una persona que acude a cualquier tipo de entidad
esperando adquirir un producto, bien o servicio; la competencia es
exigente, al punto que la calidad del producto o su apariencia ya no es
suficiente para obtener dicho producto, por esta razén aparece una nueva
forma de venta de un producto, nombrada actualmente como servicio al
cliente. Dada dicha importancia, Corrales, J. (2019), manifiesta que el
servicio al cliente es uno de los pilares mas importantes para el
crecimiento de una empresa, porque se enfoca directamente en la
satisfaccion del consumidor y optimiza su experiencia e interaccion con

la marca.

En Peru, desde hace muchos anos, no existe informacion cuantitativa
sobre el retorno esperado que los clientes quieren obtener por un
beneficio, un excelente nivel de atencién de acuerdo a sus expectativas,
al ir a un establecimiento y adquirir un producto, bien o servicio. Se
trabaja teniendo informacién interna y fijando objetivos de acuerdo a tal,
en muchos casos siendo los mismos clientes encuestados, en lugar de
explorar lo que realmente quiere en general o tendencias actuales en
satisfaccion cada afio, justamente refiriendo a esas encuestas un estudio
realizado por JL Consultores y expresado en el Diario Gestion (2018),

manifesté que lo que se esta haciendo actualmente es dominar la
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informacion interna y fijar metas en base a esta informacion. El 67% de
los encuestados dijo que si tienen una mala experiencia en el servicio no
volveran, mientras que el 60% de las personas solicito el libro de
reclamaciones, lo que significa que la atencidn al cliente es un factor
clave que la diferencia de la competencia, pero esto es lo ultimo, una gran
organizacion analiza en su estructura empresarial, las ventas realizadas
"cara a cara" cubre con una mayor expectativa a la empresa y que sera
de mayor rentabilidad la salida de sus productos a través de la compra,
como tal, los consumidores a cambio de un buen asesoramiento y
atencion estan decididos a pagar una cantidad mayor. Acorde con las
ventas en linea, esto es la ventaja competitiva de las ventas
personalizadas, usada en este tiempo por el contexto que atravesamos,
Por ello, la excelente calidad de la atencién (recomendacién, amabilidad,
seriedad, seguridad, etc.) hace que el precio sea el trasfondo de la
decision de compra. Las empresas que han mejorado la atencién al
cliente a través de un compromiso mas alto por parte de los empleados,
porque estos mismos empleados son la cara de la empresa y son un

factor importante en el crecimiento y desarrollo de la empresa.

La empresa ADAN EIRL. Ubicada en el Jr. Ledn de Huanuco nro. 175
- Huanuco dedicada al rubro de ventas de partes, piezas y accesorios
para vehiculos automotores (llantas, aros, baterias para todo tipo de
automoéviles y maquinaria pesada) desde el afio 2016 hasta la actualidad,
en esta organizacion se encontré un déficit dentro de la calidad de
atencion al cliente encontrando por debajo de los niveles estandarizados
que deberia de ofrecer una empresa formal la cuales deberian de cumplir
una serie de protocolos establecidos por la empresa, para que los
clientes asistentes a este establecimiento deberian de ser atendidos de
una manera distinta a la de ahora, esto se ha visto reflejado en la
disminucién de sus ventas en este ultimo afio, por tal, la investigacion
desarrollada busca conocer la calidad de atencion al cliente de la
empresa ADAN E.|.R.L. de la ciudad de Huanuco — 2020.

15



1.2. Formulacion del problema
1.2.1.Problema general

¢ Como es la calidad de atencion al cliente en la empresa ADAN E.I.LR.L.

de la ciudad de Huanuco - 20207?
1.2.2.Problemas especificos

a) ,Como es la calidad de atencién al cliente con respecto a los
elementos tangibles a los clientes de la empresa ADAN E.I.LR.L. de la

ciudad de Huanuco - 20207

b) ¢ Como es la calidad de atencion al cliente con respecto a la Fiabilidad
de los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. de la ciudad de Huanuco
- 20207

c) ¢,Como es la calidad de atencion al cliente con respecto a la Empatia
de los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. de la ciudad de Huanuco
- 20207

d) ¢, Como es la calidad de atencion al cliente con respecto a la Capacidad
de respuesta de los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. de la ciudad
de Huanuco - 20207?

e) ¢ Como es la calidad de atencion al cliente con respecto a la Seguridad
de los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. de la ciudad de Huanuco
- 20207

1.3. Objetivos
1.3.1.Objetivo general

Describir la calidad de atencién al cliente en la empresa ADAN E.I.R.L de
la ciudad de Huanuco — 2020.

16



1.3.2.Objetivos especificos

a) Describir la calidad de atencion de los clientes de la empresa ADAN

E.l.LR.L. con respecto a los elementos tangibles.

b) Describir la calidad de atencién de los clientes de la empresa ADAN

E.l.R.L. con respecto a la Fiabilidad.

c) Describir la calidad de atencidn de los clientes de la empresa ADAN

E.l.LR.L. con respecto a la Empatia.

d) Describir la calidad de atencion de los clientes de la empresa ADAN

E.I.LR.L. con respecto a la Capacidad de respuesta.

e) Describir la calidad de atencion de los clientes de la empresa ADAN

E.l.LR.L. con respecto a la Seguridad.
1.4. Justificacion
1.4.1.Justificacion teédrica

La investigacion proporciono a la empresa ADAN E.ILR.L los
planeamientos teodricos de la calidad de atencién al cliente, que se incluye
dentro de la gestion administrativa para la aplicacion de servicios en las

diferentes areas de la empresa.

Se utilizo como teoria, la aplicacién del modelo “SERVQUAL”, escrito
por Zeithaml, Parasuraman y Berry, con el fin de mejorar la calidad de los
servicios prestados por la organizacion. Para ellos, aunque se puede
ajustar segun las demandas de las organizaciones, utiliza cuestionarios

estandarizados.
1.4.2. Justificacion practica

Los resultados de la presente investigacion, la calidad de atencién al
cliente que brindan los trabajadores de la empresa ADAN E.I.R.L de la

ciudad de Huanuco — 2020, serviran para que la empresa dirija hacia las
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personas visitantes, potenciales clientes, sera una buena estrategia para

las gestiones futuras de la empresa.

1.4.3.Justificacion metodolégica

1.5.

1.6.

La investigacion brindo resultados de la manera en que se afect6 la
calidad de atencion de los trabajadores de la empresa ADAN E.I.R.L de
la ciudad de Huanuco — 2020, ya que se tomaron a interpretar todos los
datos recogidos mediante la aplicacion de un cuestionario dirigido hacia
los compradores, netamente con fines investigativos, creando un estudio

que se espera que sea de beneficio para futuras investigaciones.
Limitaciones de la investigacion

La presente investigacion se ejecutd usando adecuadamente toda la
implementacion de proteccion personal impuesta por el gobierno central
debido a la llegada y aun vigente virus COVID — 19, ya que se declaré a
toda la nacion en estado de emergencia sanitaria y obligo a varios

establecimientos al cierre total o parcial.
Viabilidad de la investigacion

Existio un compromiso total de colaboracién por parte del propietario
de la empresa y los colaboradores comprometiéndose en ayudar

activamente, facilitando informacién necesaria.
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CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Se tuvo en cuenta diferentes trabajos de investigacion similares en

relacion a nuestra presente investigacion:
2.1.1. Antecedentes internacionales

Zambrano (2018), en su tesis titulada: “Analisis de priorizaciéon de
requerimientos en un servicio de atencion a clientes”. (Tesis para
optar el Titulo de Ingeniero Civil Industrial). Su principal objetivo general
es consolidar la informaciéon de los clientes para dar prioridad a la
ejecucion de sus requerimientos de atencién. Universidad de Chile.

Entonces concluyen de la siguiente manera:

Al dirigirse a un grupo reducido de consumidores por medio de
focalizacion y asignacion de recursos logisticos, las ganancias pueden
aumentar significativamente, mientras que los costos operativos
relacionados con la provision de servicios pueden reducirse. Asimismo,
se resaltd que, durante su practica, la prioridad es un problema
constante, de tal manera que se entiende la inexistencia de una
necesidad de brindar servicios a una cartera de clientes especifica, asi
enfocandose en los recursos que representan un mayor valor dentro de
la empresa. Respecto a esta idea, han surgido dos problemas, tratando
de solucionarlos fusionando los modelos de prioridades propuestas
acorde a los resultados del apartado anterior, se comprueba que la
flexibilidad del servicio a un determinado porcentaje de demanda
conduce efectivamente a un ahorro econémico debido a la reduccién de
recursos usados. Sin embargo, para ser mas flexibles, las carteras de
clientes todavia requieren la ayuda de la empresa y deben ser atendidas
de alguna manera. Solo si se definen algunas otras practicas para
verificar la estrategia de servicio estudiada se puede implementar esta

estrategia. Por ejemplo, no tiene sentido dejar de brindar ayuda a la
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cartera de clientes en un dia y luego brindarles un costo mayor que los
ahorros anteriores. Especificamente para el caso del servicio en estudio,
el concepto del modelo propuesto resulta a partir de una estrategia de
asignacion de maquinas de reemplazo al grupo de clientes fijados como
prioritarios, reduciendo asi los costos asociados a la no prestacion de
servicios, especialmente si esta situacion existe una alta demanda y
escases de recursos disponibles para poder respaldar toda la cartera de

productos.

Llano y Hermida (2016), en su tesis titulada: “Calidad de la atenciéon
de enfermeria relacionado con el grado de satisfaccion de los
pacientes en el servicio de cirugia del Hospital Enrique Garcés de la
ciudad de Quito. Noviembre 2015-febrero 2016”. (tesis para optar el
Titulo de Licenciadas en Enfermeria). Su objetivo general fue establecer
el grado de satisfaccion del paciente en relacion con la calidad de la
atencion brindada de parte del personal de enfermeria del Hospital
General Enrique Garcés. Se desarrolld con un estudio descriptivo

transversal. Universidad Central del Ecuador. Concluye que:

Segun la investigacion realizada a los pacientes en el servicio de
cirugia del Hospital Enrique Garcés, se entiende como hipotesis
“Pacientes hospitalizados en el servicio de cirugia del hospital Enrique
Garcés tienen una percepcion positiva sobre la calidad y la califican como
excelente”, La atencién humanizada que brinda el personal de enfermeria
estd respaldada por la mejor atencién. El paciente esta satisfecho,
complacido y agradecido por la atencion brindada. También afirman que
el personal de enfermeria responde a los tratos de manera respetuosa,
respetan su privacidad y decisiones, y son amigables y claras al

comunicarse con los demas.

Olivo (2015), en su tesis llamada: " Analisis del sistema de gestion
de calidad del servicio en la atencién del cliente de la agencia Banco
Pichincha sucursal Milagro. (tesis para optar el titulo profesional de
Licenciado de Ingenieria Comercial). El objetivo general es analizar la

calidad del servicio y el impacto en la satisfaccion del cliente del Banco
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Pichincha, Agencia Milagro, para comprender el impacto dentro del
mercado. Se realizo utilizando un tipo de investigacién descriptica.
Universidad Estatal de Milagro, Ecuador. Concluyo de la siguiente

manera:

Acorde al tema propuesto, la presente investigacion desarrollo un
analisis teniendo como conclusion: al analizar la atencion hacia el cliente
dentro del Banco Pichincha Agencia Milagro, se tiene en cuenta el tipo
de atencion para su satisfaccion afectara en los mismos y con la misma
intensidad tendra un impacto significativo en el mercado, atrayendo y
fidelizando asi una mayor cantidad de clientes. La formaciéon o
capacitacién impartida por la organizacion a los empleados. tiene un
impacto respecto a la atencion al cliente, ya que del conocimiento que
estos adquieren dependera el trato hacia el cliente y también como
manejan la situacion para que tales clientes se encuentren satisfechos
luego de su operacién con la institucion. De acuerdo con las politicas de
las instituciones financieras, se han formulado y aplicado procesos
estratégicos, esto para poder brindar una atencion a la cliente mejorada,
aumentando asi la satisfaccion y la fidelidad de parte de la clientela. Con
el tiempo y la innovacion de la tecnologia, esta nos brinda una variedad
de actividades y procesos que ayudan a resolver problemas respecto a
la atencion, de la misma manera la dependencia de la tecnologia en
exceso puede causar insatisfaccion de los clientes, porque, por ejemplo,
en el caso de una deficiencia en el sistema, los funcionarios intervienen
armando estrategias sobre la atencion al cliente sin generar molestias en
la clientela. El proceso que se maneja en la gestidén de la calidad en el
servicio al cliente se considera como una herramienta indispensable e
importante ya que tienen impacto positivo en la captacion de clientes,
pues si estos son aplicados estratégicamente, la satisfaccion del cliente
aumentara y a su vez la fidelizacion con la captacion de nuevos clientes

se hara posible.
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2.1.2. Antecedente Nacional

De La Vega (2019), en su tesis: “Gestion de atencion al cliente
para la empresa del Banco SBP, 2018”, (tesis para optar titulo
profesional de Ingeniero de Sistemas e Informatica). Su objetivo general
es determinar el nivel de atencion para los clientes del Banco SBP.

Universidad Norbert Wiener, Lima. En la que concluyen en:

Con el fin de mejorar la gestion de atencion al cliente, de manera que
se brinde una atencion apropiada, en la mayoria de los casos, los
reclamos e inconvenientes se refieren hacia diversas areas, generando
incidencia luego de la atencion en los diferentes canales, esto hizo que
se pusieran en uso politicas de atencién al cliente tanto de manera virtual
como presencial. Intentando compensar la frecuencia de buenas
referencias y quejas con el mejor porcentaje, esto se debe al mal trato de

parte del personal, que no sigue un determinado protocolo de atencion.

Rosales (2018), en su tesis llamada: “Caracterizaciéon de la
atencioén al cliente y competitividad de las mypes, sector servicio,
rubro venta de teléfonos moviles en el cercado de tumbes, 2017,
(tesis para optar titulo profesional de Licenciado en Administraciéon). Su
objetivo general se tratd de buscar el grado de relacién entre dos
variables. Se trabajé con un tipo de investigacion descriptiva. Universidad

Catdlica los Angeles Chimbote, Tumbes. Concluyendo asi que:

Se ha determinado que las caracteristicas de atencion al cliente se
concentran en MYPES con suficiente espacio fisico, y también existe
empatia entre el personal y los clientes, esto permite brindar beneficios
del producto, la comunicacién optima entre el personal y el cliente, logra
satisfacer sus necesidades, en la que los trabajadores toman interés e
iniciativa, se debe resaltar el manejo de las quejas y reclamos, lo que
también es considerado como una atencién optima hacia el cliente.
Segun los informes, a causa de la entrega adecuada y la mejor velocidad
en su entrega, la calidad general del producto es buena, pero es

necesario sefalar que el precio no es bajo, asimismo se encuentra que
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existe una minima variedad de productos y las promociones y los
descuentos no son suficientes para asegurar las compras posteriores de
los clientes. Lo cierto respecto a los productos competitivos es que se
deben al equilibrio de precios de mercado. Ademas, las MYPES también
ofrecen productos competitivos, por esa razén es importante que el
personal de ventas deba estar capacitado para brindar todos los
beneficios del equipo, las MYPES creen que por medio de la
accesibilidad y garantia del producto luego de la venta, consideran que
aplican técnicas apropiadas de venta. Debido a la investigacion de
mercado previa, se determina que la categoria de competitividad es para
recursos de conocimiento, esto desarrollandose en las MYPES, estas
consideran que colocar productos en lugar de una excelente visibilidad
puede asegurar compras, por lo que es necesario sefalar el uso de
canales de distribucidn y pensar que es conveniente usarlos para obtener

productos mas modernos, pero esto incurrird en mayores costos.

Sialer (2018), en su tesis: “La calidad de atencién al cliente en el
sistema de préstamo personal en el Banco de la Nacién de
Lambayeque - 20177, (tesis para optar el grado académico de maestro
en Administracién), Se trabajé con un tipo de investigacién descriptiva.
Universidad Nacional “Pedro Ruiz Gallo”, Lambayeque. Concluyendo asi

con:

Luego de la ejecucion del analisis, se concluy6 que los clientes del
Banco de la Nacién estan confirmes con la calidad de atencion que se
brinda en el establecimiento. Esto se muestra en el punto de vista de la
calidad de servicio en el banco de la nacién entre los trabajadores del
ministerio de defensa (en comparacion con otros ministerios), el 27.27%
de los individuos encuestados creen que la calidad de atencion se
encuentra en el intervalo mas alto de 66-88 (Completamente de acuerdo),
Por tanto, también tenemos el 26,32% de los trabajadores de la UNPRG
y el 28,57% de los trabajadores docentes que tienen la evaluacion de
mayor calidad de la atencién recibida en el banco de la nacidn. Respecto

a la influencia de los elementos tangibles y la fiabilidad en la calidad de
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atencion en el sistema de préstamo personal, consideran que cuentan
con personal calificado, por lo que también se enfatiza el Ministerio de
Salud (60%) y los elementos tangibles del Ministerio del Interior (60,7 %)
creen que el banco no cuenta con equipos modernos, lo que limita la
rapidez del servicio y genera mala impresion entre los clientes. En cuanto
a como las actitudes del servicio afectan la calidad de la atencion en el
sistema de préstamos personales, el Magisterio (57.1%) desaprueban
totalmente la puntualidad en la atencion, y la UNPRG (47.4%), es menos
favorable a la atencion. Por tanto, también hay que decir que estas
entidades coinciden en que el personal comprende las necesidades y
demuestra ser capaz de solucionar el problema, cabe destacar que
responder a la pregunta también implica tiempo y no solo depende del
contenido especifico. Por lo tanto, también debemos decir que estas
entidades coinciden en que los empleados comprenden las necesidades
y estan capacitados para resolver problemas. Cabe sefialar que
responder preguntas también significa tiempo, y no solo depende del
tiempo tangible. En cuanto a como la competencia y la empatia de los
empleados, se tiene en cuenta que repercutira negativamente en la
calidad de atencidén dentro del sistema de préstamos personales, el
Magisterio y Ministerio del interior (78.6%) sienten que los profesionales
transmiten confianza, mientras que el Ministerio de Salud (35%) y Caja

de Pensiones (33.3%) consideran inadecuado el horario de atencién.
2.1.3.Antecedentes Locales

Ledn (2019), en su tesis: “La calidad del servicio y la atencion al
cliente en el area de gerencia comercial de la Empresa SEDA Huanuco
distrito de Huanuco, 2019”, (tesis para obtener el titulo profesional de
licenciada en Administracién de Empresas). Su objetivo general fue
determinar la relacion entre la calidad del servicio y la atencion al cliente
en el area de Gerencia Comercial de la empresa SEDA HUANUCO
Distrito de Huanuco 2019. Se desarroll6 en base a un tipo de
investigacion descriptivo. Universidad de Huanuco, Peru. Concluye que:
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Se precis6 un vinculo existente entre la calidad de servicio y la
atencion al cliente dentro un area de gerencia comercial en la empresa
SEDA HUANUCO Distrito de Huanuco, entonces acorde a los resultados
recolectados en cada dimensién de la calidad del servicio encuestada al
asociar la misma con el servicio al cliente, este ultimo mostré poca
satisfaccion. El 51.36 % de los individuos manifiestan tener una buena
percepcion respecto a la limpieza y orden, mientras que el 48,64% tiene
por el contrario percepcion negativa. De esto se concluye que la
percepcion de infraestructura es moderada. Segun los resultados, el
30,60% de las personas dijeron que casi siempre reciben atencién dentro
de la hora establecida, el 32.24% indicaron que pocas veces sucede tal
y el 24.59 % a veces son atendidos en el horario. Esto muestra que
tenemos desacuerdos en la dimension de "confiabilidad" en su indicador
"atencion en la hora apropiada”, si se agrega a veces pocas veces Yy
nunca, podemos obtener 65.03%. Esto nos permite concluir que existe
un gran desacuerdo entre los usuarios en cuanto a la capacidad de
atencion a en el horario establecido. Segun las respuestas de los
individuos encuestados, el 38,25% de las personas dijo que siempre les
ayuda a resolver problemas rapidamente, el 36,07% dijo que rara vez
ayudan, y en ocasiones el 25,68% dijo eso, de esta manera se determina
que la velocidad de respuesta, no estan satisfechos con el tiempo que
lleva resolver el problema, lo que representa el 61,75%. De acuerdo con
los resultados obtenidos, el 26,23% de las personas encuestadas cree
que la organizacion esta interesada en solucionar sus problemas,
mientras que el 38,89% de las personas cree que la organizacion rara
vez esta interesada en solucionar sus problemas. Con base a este
resultado mostrado en la Tabla N ° 14, se aprecia que el 62.84% de los
individuos encuestados considera que SEDA Huanuco no toma interés
en resolver sus problemas, se puede determinar en términos de empatia,
la certeza de los indicadores, los entrevistados consideran que esta es
baja de parte de la organizacion.

Rodriguez (2018), en su tesis nombrada: “Clima laboral y atencién al

cliente en el servicio de farmacia del hospital regional Hermilio Valdizan
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Medrano, Huanuco — 2018”. (Tesis para obtener el titulo profesional de
Lic. en Marketing y Negocios Internacionales). Su objetivo general fue
determinar la manera en la que el clima laboral se vincula con la calidad
de atencion al cliente en el Area de Farmacia del Hospital Regional
Hermilio Valdizan Medrano — 2018. Se trabajé con una investigacion de
tipo descriptiva y de enfoque cuantitativo. Universidad de Huanuco, Peru.

Llegan a la conclusion como:

Una de las conclusiones sobre el objetivo general es sobre el vinculo
significativo que hay con el clima laboral y la atencién al cliente dentro del
area de farmacia del HRHVM — 2018; de acuerdo con la tabla de
correlacion N ° 43 de las dos variables, se expresa como 0.146% en la
correlacion de Pearson siendo esta relacion positiva media, ara verificar
si la variable independiente (ambiente laboral) y la variable dependiente
(atencion al cliente) estan asociadas de manera correcta. En cuanto al
objetivo especifico 1: La autorrealizacion esta estrechamente relacionada
con la atencion al cliente que brindan los trabajadores del campo de
farmacia HRHV-2018; la razén en el coeficiente de correlacion de
Pearson es de 0.168%, esto indica que tiene una correlacion positiva,
entonces se determina que el entorno de trabajo no es propicio para el
desarrollo individual y profesional, y esto afectara la atencion al cliente.
En cuanto al objetivo especifico 2: la participacion laboral tiene una gran
relacidn con la atencion al cliente que brindan los trabajadores del area
de farmacia de HRHV-2018; la razén en la correlacion de Pearson es
0.113%. Esta relacién positiva es media, por lo que se determina la
existencia de un nivel moderado de identificacion, compromiso o
sentimiento de pertenencia a una organizacion estable. En cuanto al
objetivo especifico 3: La supervisidon esta estrechamente relacionada con
la atencién que se le brinda al cliente por parte del personal de farmacia
HRHV-2018; 0.33% de la correlacién de Pearson indica que esta relacion
positiva es media, por lo que se determina que los supervisores directos

brindan apoyo homogéneo y una mala orientacion a sus subordinados.
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En cuanto al objetivo especifico 4: La comunicacion interna esta
estrechamente relacionada con la atencion al cliente que brinda el
personal de farmacia HRHV-2018; indicado por 0.171% en la correlacion
de Pearson, esta es una correlacién positiva considerable, por lo que se
determina que la comunicacion interna dentro del servicio ocurre
regularmente, puede mejorar para el bienestar de los trabajadores y esta
dimensién afecta el servicio al cliente, aunque no de manera tan

significativa.

Pedraza (2018), en su tesis: “Lean management para la mejora de la
atencion al cliente en la empresa distribuidora Copacabana S.R.L.
Huanuco, periodo 2017”. (tesis para optar el titulo profesional de
Ingeniera de Sistemas e Informatica). Su objetivo general es identificar la
mejora que genera el Lean Management en la atencion al cliente de la
empresa distribuidora Copacabana S.R.L. Se ejecutdé bajo un tipo de
investigacion descriptiva, bajo un enfoque cuantitativo. Universidad de

Huanuco. Concluye que:

Se tuvo la conclusion que el aplicar el Lean management hace que el
servicio al cliente mejore, esto desarrollandose en la distribuidora
Copacabana S.R.L., parte de su desarrollo adopto actividades
sistematicas referidas dentro de la institucion, para realizar las siguientes
actividades: cursos de capacitacion sobre temas de gestion y servicio al
cliente, implementacion de 5s, diagramas de flujo y mejora general del
rendimiento en areas relacionadas con el servicio al cliente y la
optimizacién del proceso de actividad; Creado en conjunto con el gerente
general del ADN empresarial, tiene como parte de su formacion a la
vision, mision, valores y cuadros de mando integral, esto a través de la
motivacion continua, el liderazgo exitoso y el fuerte apoyo de la alta
direccién, se extiende a los empleados de la organizacion. Mediante el
analisis estadistico de los parametros R de Pearson, se muestra que la p
calculada (0,000) es menor que el valor p del nivel de significancia (0,05),
y luego se considera la informacién proporcionada. El propésito de la

gestion ajustada es analizar el desempefio general de la organizacion a
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2.2,

través de técnicas efectivas y promover una gestién organizativa rapida
y eficaz basada en las condiciones actuales y / o iniciales. si el Lean
Management puede satisfacer las necesidades (clientes potenciales)
expectativas, este es el caso de TAKE TIME, de acuerdo al valor
calculado a partir de los principales procesos relacionados con la
atencion al cliente y el valor promedio mensual del servicio por mes,
siendo asi podemos expresar que por una demanda en los recursos
humanos de la empresa, estos son suficientes, por el contrario al inicio
del afo escolar los recursos estan desbordados por gran demanda, la
mayoria de los cuales son padres buscan material escolar (libros,
boligrafos, cartulina, etc.). Es fundamental que, al aplicar técnicas de
mejoramiento del desempefio organizacional, considerando el contenido
determinado en el método del sistema, el contenido indica que el todo es
mayor que la suma de las partes, lo cual se verifica en la realidad de
Copacabana S.R.L. Si no trabajamos con la totalidad de los empleados
procesos y campos involucrados en la atencién al cliente, el producto final
no sera un producto mejorado y satisfactorio para el cliente porque su

permanencia o interaccion con la empresa es la mejor.
Bases tedricas

Con el fin de poner mas énfasis en la coherencia de la investigacion,
se ha recopilado informacion de diversas fuentes y diferentes autores,
que respaldara la investigacién relacionada con el servicio al cliente,
todas estan fueron obtenidas para dar mayor firmeza y consistencia a

nuestro trabajo de investigacion.

2.2.1.Servicio de atencion al cliente

HISTORIA

De acuerdo a Vargas. (2014), nos dice que, en toda la historia, el
hombre trata siempre de satisfacer todas las necesidades existentes por
medio de los materiales con los que contaban, con el tiempo, la manera
de conseguir tales productos se volvio diferente, ya que hasta se tenian

que desplazar distancias largas, después, la modernidad nos trajo los
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centros de abastecimientos, mercados, etc., en estos se podia apreciar
una variedad mas amplia de productos. Posteriormente, los productores
fueron aumentando la calidad de sus productos, esto a causa de la alta
competitividad del mercado, la competencia fue tan feroz que la calidad
de los productos ya no era suficiente, esto se debe a que aparecié un
nuevo método en la venta de sus productos, llamado atencion al cliente.
Actualmente hay potentes herramientas que hacen posible el atraer

clientes de forma eficaz, manteniendo asi su fidelidad.

Uno de los principios del concepto de servicio al cliente es influir y
orientar el trabajo de la organizacion para satisfacer las demandas de
los consumidores y mantener una comunicacion cercana y directa y

proporcionar impresiones y servicios posventa de alta calidad.

Segun la Organizacion Internacional de Normalizacion (1946), se
han establecido estandares para el servicio al cliente. La primera
conferencia celebrada en Londres en el mismo afo atrajo a 65
asistentes de instituciones y empresas de 25 paises. En la década de
1970, los equipos electronicos se han convertido en parte del concepto
de servicio al cliente, especialmente el uso de escaneres y sistemas de
cédigos de barras para estandarizar los procesos de produccion,
programacién y trazabilidad para mejorar la logistica y el tiempo de

respuesta a los clientes.

Asimismo, desde 1972, organizaciones como el Instituto de Calidad
de Servicio han brindado capacitacion en atencion al cliente y han
desarrollado seminarios, libros, videos y otras publicaciones dirigidas a
capacitar y difundir las mejores practicas en el campo. Finalizando la
década de 1980, el prospero desarrollo de internet hizo que los equipos
de seguimiento y comunicacion en linea y la complejidad de las

encuestas de sitios web se popularizaran.
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TEORIA
Teoria del servicio

Lehtinen (1983), nos indica que tradicionalmente, los conocimientos
permanentes y los conocimientos habituales en las actividades de
servicios se acumulan por defecto en la competencia profesional del
personal responsable de la actividad que se esta desarrollando, hoy los

investigadores han registrado estos conocimientos por escrito.

Gran parte de las investigaciones sobre actividades de servicios
utilizan uno de los dos métodos alternativos, a saber, son intencionales,
descriptivas o normativas, como se muestra en la figura de en la parte
derecha. Incluso cuando los objetos de investigacién son los mismos, los
dos paradigmas teoricos que se derivan de esta forma son bastante

diferentes y se hallan de la siguiente manera:

e La teoria descriptiva tiene como parte de si, conocimientos sobre
actividades de servicio pasado o actual, pero no es util modificarla
para cumplir mejor con los requisitos mas recientes. La investigacion
académica o historica suele ser de este tipo, entonces se dividen en
dos tipos: estudio en profundidad de un gran numero de casos y

estudio en profundidad de uno o algunos casos.

e La teorianormativade las actividades de servicio contiene
conocimientos y herramientas que pueden utilizarse para la gestion
de actividades, especialmente para optimizar las actividades
existentes o planificar su mejora. La investigacion sobre el
establecimiento de la teoria normativa suele ser extensa porque

requiere muchos casos como materiales.
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EMPIRIA EL MUNDO DE CONCEPTOS

Teoria
Entorno Estudio descriptivo descriptivo
(extensivo & intensiva) de SE\E”':"J
Estudio normativo TECII'I:a
general = extensivo nnrmat_w_n
de servicio

ACTIVIDAD
DE SERVICIO

Pedido Planificar
del servicio el servicio

Cliente

Un servicio

Grafico N° 1 Teorias del servicio

Fuente: Lehtinen (1983). Compafiia de servicios orientados al cliente.
CALIDAD DE ATENCION

Segun Torres (2010), dentro de las organizaciones privadas, publicas y
sociales establecidas para asegurar la completa satisfaccidon de los clientes
internos y externos, esta satisfaccion es fundamental para que los clientes
puedan seguir utilizando dichos productos o servicios brindados, en lugar de
simplemente recomendarlos a mas clientes. La mayoria de empresas no
estan interesadas en esta area, a consecuencia de eso, constantemente
pierden clientela, de tal manera que tienen que invertir en publicidad buena o

de calidad.

Por lo tanto, la calidad del servicio significa cuidar bien a los clientes y
prestar la debida atencion a partes importantes del negocio. Asimismo, la
calidad del servicio es fundamental para fidelizar a los clientes y valorar mas

Su negocio.
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Cuando estén satisfechos con tu atencién diferenciada, los clientes
volveran a comprar, les diran a sus amigos que tu negocio va bien, e incluso

se convertiran en seguidores constantes u activos de tu marca.
DEFINICION ATENCION AL CLIENTE

Segun Fernandez y Fernandez (2017), se define como actividades que
hacen que la empresa tenga una interaccion con los clientes, para que estos
puedan obtener los productos que necesiten en el momento y lugar
adecuados y garantizar un uso adecuado. Es una herramienta de marketing,
y si responde a determinadas politicas institucionales, puede resultar muy
eficaz en una organizacion. La busqueda de la lealtad de los clientes, incluida
la personalizacion del cliente para lograr este objetivo, aplicando muchas

estrategias y técnicas de marketing.

De acuerdo a Escudero (2012), uno de los diversos objetivos de la
atencion al cliente trata sobre conseguir que los usuarios se encuentren
satisfechos con la interaccion y relacion que se mantiene con la empresa o
marca, esto para que no la olviden y la consideren siempre como una de las
principales opciones de compra. Para que entiendas mejor el tema, en las
siguientes lineas te presentaremos este concepto de una forma mas concreta
y repasaremos su significado, utilidad y lo mas importante. También se puede
definir el servicio al cliente como un concepto que abarca todas las
estrategias, actividades y procesos disefiados con la finalidad de satisfacer

las necesidades de los usuarios de productos o servicios.

Serna (2006) define al servicio de atencién al cliente como: Un conjunto
de estrategias desarrolladas y creadas por una empresa para satisfacer las
necesidades y expectativa De acuerdo con esta definicion, inferimos que el
servicio al cliente es fundamental para el desarrollo de la empresa. (Pagina
19).

El también llamado servicio al cliente para abreviar, hace referencia a un
servicio proporcionado de parte de una empresa que interactua con clientes.
Proporciona una serie de actividades para la interaccion con los clientes y de
tal manera que puedan obtener productos en el momento y lugar adecuados
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y garantizar un uso correcto. Si se usa correctamente, es una herramienta de
marketing muy eficaz en una organizacion y debe seguir ciertas politicas

institucionales.

Asimismo, la atencion al cliente es gestionada por todos los que laboran
en la empresa (ya sea una macro o micro empresa), todos los colaboradores
tienen oportunidad de contactar con la clientela y asi buscar su completa
satisfaccion dentro de la empresa. Se trata de "concepto de trabajo" y "como
hacer las cosas". Esto es responsabilidad de la organizacion en su totalidad,
incluida la manera en la que se atiende a los clientes (comprandonos
productos y hacernos factibles), asi como atender a los clientes internos, y en

cada uno de nuestras propias areas en la empresa.
CARACTERISTICAS

Serna (2006), sefal6 que las caracteristicas mas comunes son las siguientes:
e Es Intangible, no se puede ser notado o percibido por los sentidos.

e Es Continuo, su productor es también el proveedor del servicio.

e Es Integral, en su totalidad los empleados son parte de ella.

e La Oferta del servicio, prometer y cumplir.

e El Foco del servicio, satisfaccién integral del cliente.

e El Valor agregado, plus al producto.
IMPORTANCIA

Segun Brown (1992), medida que se intensifica la competencia, el servicio
al cliente ha ido creciendo, porque cuanto mayor es el numero, mas
oportunidades tienen los clientes para decidir donde comprar los productos o
servicios que necesitan, esa es la importancia de la mejora y la adaptacién.
Las necesidades de los clientes, porque son ellos quienes toman la decision
final. La importancia puede guiarse por los siguientes aspectos.

e Dbrindar servicios de calidad, y debemos tener siempre un trato amable
hacia todos los clientes.
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Finalmente, no solo debe brindar un buen servicio durante el proceso de
compra, sino que también al finalizar y después de la compra, un ejemplo,
se da al realizar una consulta por cualquier medio de comunicacion, para
poder saber la impresion que tuvieron del producto, o también el enviar
cartas de felicitacion. La competencia se intensifica con el tiempo, la oferta
de productos aumenta y existe una mayor variedad, por lo es necesario

aportar un valor agregado.

Cada vez mas los competidores tienen mayores conocimientos respecto

a calidad y precio, entonces se hace necesario buscar la diferenciacion.

Con el tiempo los requisitos de los clientes se vuelven mayores, no solo
respecto a precio y calidad, sino que también de un servicio de alta
calidad, ambiente agradable y cédmoda, trato personalizado y atencién

acertada.

En el caso de que el cliente este insatisfecho con la atencién o servicio,
hay una posibilidad que diga algo malo y que divulgue su opinion a otros

posibles consumidores sobre su mala experiencia.

Si los clientes obtienen un servicio o atencién buena, lo mas probable es
que vuelvan a comprar nuestros productos o visiten nuevamente el

establecimiento.

Cuando los clientes reciben una buena atencién, lo mas acertado es que

recomienden nuestro trabajo a otros posibles consumidores.

Por las razones ya mencionadas, se hace necesario y hasta obligatorio el

brindar un servicio al cliente de calidad.

Esta situacion debe darse en todos los aspectos del negocio que se
interactua con el cliente, debe saludar al responsable de seguridad

comercial a la secretaria que atiende el teléfono.

Para ello, debemos formar a todos nuestros empleados, debemos motivar

a todos para
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VENTAJAS Y DESVENTAJAS

VENTAJAS

v

D N N AU N N

Incremento de la fiabilidad del cliente.

Aumenta su participacion dentro del mercado.

Genera una rentabilidad mejor.

Hace accesible la captacion de clientes nuevos (boca a boca).
Ahorra costes para la organizacion.

Mejora la imagen, marca, y servicios de la empresa.

DESVENTAJAS

v
v

Aumenta las quejas y reclamaciones.

Causa un mayor coste con el fin de brindar un mejor servicio.

Formar o capacitar constantemente a los trabajadores para una

atencion telefénica apropiada.

Mantenimiento y actualizacion de las computadoras con las que se

trabaja.

Incremento en el coste administrativo, debido por altos pasivos

laborables y elevadas inversiones en hardware y software.
Exigente mercado de atencion al cliente.
La tasa de rotacion del personal se incrementa.

Los operadores de bloqueo tienen poco sentido de pertenencia al
servicio porque no comprenden del todo los procesos que realiza la

empresa que alquila el servicio.

Diferencias entre calidad de atenciéon al cliente y servicio al cliente

Comunmente los términos "servicio al cliente" y “atencion al cliente” se usan

como sindnimos, y aunque estén vinculadas, no significan lo mismo.
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De acuerdo a Zeithaml, Parasuraman Berry (1998) nos indica que brindar
un excelente servicio al cliente es la capacidad de lograr su promesa, pero

primero debe determinar lo que puede prometer.

En resumen, el servicio al cliente se puede definir como la estrategia que
sigue una empresa para lograr la satisfaccion del cliente. En cuanto a la
atencion al cliente, sera la aplicacion diaria de esta estrategia, en la que los
empleados jugaran un papel importante. A través de esta simple definicién,
presentamos dos conceptos que vale la pena explorar: la satisfaccion del
cliente y los roles de los empleados. El servicio al cliente debe tener como
objetivo mejorar la experiencia de vida del cliente cada vez que interactua con

la empresa.

Entonces, la empresa debe concentrarse primero en comprender las
necesidades, expectativas y opiniones de los clientes antes, durante y
después de comprar o utilizar, productos o servicios. A la hora de buscar
informacion, no debemos olvidarnos de las voces de los empleados,
especialmente de aquellos que contactan directamente con los clientes. Ellos
seran los que finalmente se encargaran de implementar la estrategia, quienes
brindaran experiencia a los clientes todos los dias, por lo que sus aportes son

de gran valor para la empresa.
El Modelo SERVQUAL

Para Zeithaml, Parasuraman Berry (1998), nos indican que el objetivo de
un servicio de calidad en atencidon es ganar la lealtad de grupos de clientes
clave, entonces este debe enfocarse en brindar un servicio de calidad y
tratarlo como un aspecto primordial. Por lo tanto, medir la importancia de la
calidad mencionada es una tarea importante. No solo es necesario determinar
objetivos claros, encontrar problemas y comparar la situacion antes y después
del cambio, sino que también es necesario medir la satisfaccion del cliente,
que se puede cuantificar como clientes, expectativas y satisfaccion del cliente.
Entonces, en este caso, las empresas de servicios han estado buscando la
fidelizaciéon de sus clientes, o que se consigue ofreciendo servicios

competitivos y de calidad. Las empresas que logran la lealtad de sus clientes
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son expertos que comprenden, responden e incluso superan las expectativas

de los consumidores.

Es una herramienta que nos indica la diferenciacidn entre las expectativas
de los ciudadanos y las percepciones de los servicios prestados, las cuales

pueden constituir una medida de la calidad de los servicios.

SERVQUAL mide:

« Certifica y evalua globalmente la calidad y compra de un establecimiento
con los estandares vigentes de Peru.

e Las necesidades de los consumidores de ese establecimiento
(Beneficios ideales).

e Lo que encuentran los consumidores en ese establecimiento (Beneficios
descriptivos).

« Calcula la brecha de insatisfaccion detallada.

o Califique los defectos de calidad desde los mas graves e inmediatos

hasta los menos graves.
PERCEPCION

El cliente tiene ciertas necesidades reales y, a veces, no lo sabe. El
sistema detectara estos requisitos para poder proporcionar servicios mas
adelante. Algunos sistemas intentan determinar las demandas reales del

cliente, aunque otros solo se fijan en las necesidades que el cliente conoce.
EXPECTATIVAS

Esto define las expectativas de servicio del cliente, que se forman a través
del “boca a boca”, informacion externa, experiencias anteriores y las
necesidades conscientes. Desde ahora, cuando los clientes emitan juicios,

retroalimentaran al sistema.

DIMENSIONES

1. Fiabilidad: Esta relacionada con la capacidad de brindar servicios con
precision. Esta es informacién de la promesa de la companiia de brindar
servicios en ciertas areas.
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e Cumplimiento de promesas en fechas limite.
e |Interés en solucionar problemas a un cliente de manera honesta.

e Completar el servicio correctamente la primera vez.

2. Tangibilidad: La aparicion de instalaciones fisicas (infraestructura),
equipos, empleados y comunicaciones. Dicho de otra manera, los
elementos tangibles hacen referencia al impacto que las instalaciones
fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacion tienen en
los clientes. A través de un servicio profesional, un excelente conocimiento
técnico, una actitud amable y una buena capacidad de comunicacion, este
elemento puede generar credibilidad y confianza en los clientes, de modo

que los clientes puedan confiar en la calidad del servicio.

3. Capacidad de respuesta: Deseo inconsciente por brindar una ayuda a
los clientes y brindarles servicios rapidamente, los clientes estan

esperando una respuesta, por lo que es importante que valore su tiempo.

4. Empatia: Atencion personalizada y detallada de la mejor manera posible.
Por ejemplo: mantener y cuidar los ambientes de recepcidon en un hotel
con el fin de la comodidad de los clientes. Por lo general, la expectativa
basica de los clientes es que la empresa se desarrolle como ellos esperan

(dimensidn de confiabilidad).

5. Seguridad: Hace referencia a la comprension del servicio brindado y la
amabilidad del personal, y su capacidad para transmitir confianza a los

clientes. Esto es fundamental para muchos servicios como el de salud.
2.3. Definiciones Conceptuales

1. ATENCION: Este es un proceso cognitivo que nos permite elegir y

enfocarnos en los estimulos relevantes.

2. CLIENTE: Es un individuo o entidad que compra bienes y

servicios distribuido de parte de empresas u otros.
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3. COMPETITIVIDAD: Es la capacidad de una entidad u organizacién
con o sin fines de lucro para competir, define la capacidad de todos

para mantenerse en el mercado.

4. EFICIENCIA: La eficiencia es la capacidad de hacer cosas buenas.
Esta incluye pasos y sistemas de instruccion, a través de estos pasos
e instrucciones se puede asegurar la calidad del producto final para

cualquier tarea.

5. HABILIDAD: Se trata de una aptitud, talento, destreza o capacidad
innata que una persona posee y claramente este debe ser manejado

con éxito dentro de una determinada actividad, trabajo u oficio.

6. NIVEL: Es la posicion relativa de ciertos elementos en la organizacién
de los diferentes niveles del sistema, de esta manera se propone una
ordenacion basada en la jerarquia. Por el contrario, una determinada
jerarquia o nivel se puede considerar como un sistema, dentro de un

sistema.

7. OBJETIVOS: Este es el objetivo final de la accién u operacion. Es el

resultado o suma de una serie de objetivos y procesos.

8. PRODUCTIVIDAD: Se refiere a la capacidad de algo o alguien para
producir, de forma util y rentable. Asimismo, el término se utiliza para
referirse a la capacidad de produccion o grado de producciéon por
unidad de trabajo, superficie de tierra cultivable, equipamiento

industrial, etc.
2.4. Variables
2.4.1. Variable unico

Calidad de atencion al cliente.
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Tabla N° 1

Operacionalizacion de Variables

2.5. Operacionalizacion de Variables

Capacidad de

Horarios de servicio

¢(El personal atiende al cliente en los horarios

respuesta establecidos?
Tiempo de espera ¢ El personal brinda un servicio rapido y eficaz?
Conocimiento del trabajo ¢ El personal tiene conocimientos del cargo que ocupa?
Seguridad Orienta al cliente para ser atendido | ¢, Siempre hay un personal dispuesto a ayudar?

Respeto

¢ El personal guarda respeto ante los clientes?

VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES iTEMS EI\?I(E:SIIE:?O[:\IE
Equipamientos Modernos ¢, Los equipos son modernos y estan en buen estado?
Instalaciones fisicas limpias | ¢Las instalaciones resultan agradables?
ordenadas
Elementos - - - —— >
tangibles Colaboradores  uniformados  y | ¢El personal tiene un aspecto limpio y aseado*
aseados
Suficiente personal en el servicio ¢ Existe suficiente personal para el servicio?
lluminacion de ambiente ¢;Las instalaciones son confortables y acogedoras? 1
Confianza hacia los clientes ; El personal brinda confianza a los clientes? Totalmente en
Realizar el servicio de manera | ;El personal se muestra atento ante algiin inconveniente | desacuerdo.
adecuada con el cliente?
Fiabilidad Cumplimiento de promesas en | ¢El personal brinda ayuda de manera inmediata? 2
tiempo dado En desacuerdo
CALIDAD Capacidad de solucidon de | ¢EI personal se compromete en resolver los 3
DE ] problemas inconvenientes presentados? Ni de acuerdo
ATENCION Los horarios se adaptan a las | ¢ El personal se compromete a resolver los problemas de ien ’
AL necesidades del cliente los clientes fuera del horario establecido? desacuerdo
CLIENTE Preocupacién por el bienestar del | 4 El personal se muestra atento con los clientes?
Empatia cliente 4
CJImerenden las necesidades del | 4 El personal se preocupa por bienestar del cliente? De acuerdo
cliente
Claridad en el mensaje ¢,En todo momento el personal utiliza un lenguaje claro? 5
Servicio con cortesia y amabilidad | 4 El personal es amable siempre? Totalmente de
Informacion exacta y clara ,El personal le brinda la informacion adecuada? acuerdo

ELABORACION: Propia
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CAPITULO llI

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de investigacion

La investigacion presente fue de tipo aplicada, segun Murillo (2008),
se resalta ya que tiene como fin la aplicacidén de conocimientos adquiridos
en el mismo tiempo de adquirir otros, después de implementar y

sistematizar la practica basada en investigacion.
3.1.1.Enfoque

En la presente investigacion se utiliz6 el enfoque cuantitativo
(aplicacion de encuestas, mediante cuestionarios), porque segun
Hernandez, Fernandez, & Baptista (2010), nos indican que los métodos
cuantitativos estan diseiados para analizar los resultados de medicion
obtenidos mediante métodos estadisticos y sacar una serie de

conclusiones sobre una o mas hipotesis.
3.1.2. Alcancé o Nivel

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2010), el alcance o nivel aplicado
fue descriptivo, porque trato de medir las variables de investigacion para
describirlas en términos esperados, por lo que esta investigacion fue de

nivel descriptivo.
3.1.3.Diseno
Descriptivo, no experimental.

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) Se trata de un estudio no
experimental, realizado sin manipular deliberadamente variables que no

se pueden observar y luego analizar en el medio natural.
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Donde:
M = Muestra en quien se realiza el estudio.

O = Informacidn relevante observada
3.2. Poblacion y Muestra
3.2.1.Poblacién

Se define como un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes, Las conclusiones de esta investigacion seran
extensas, esta esta limitada por el problema y los objetivos de la
investigacion". Es decir, las caracteristicas comunes a de este grupo,

seran objeto de estudio. (Arias, 2006).

Tabla N° 2
Clientes anuales de la empresa ADAN E.I.R.L.

CANTIDAD DESCRIPCION

POBLACION
3600 Clientes anuales

Fuente: Empresa ADAN E.I.R.L.

3.2.2.Muestra

Las muestras se entienden como "subconjuntos representativos y
limitados extraidos de la poblacion accesible". En otras palabras,
representa una parte de la poblacion en investigacion. Entonces, es
primordial asegurarse de que los elementos que conforman una muestra
sean lo suficientemente representativos dentro de la poblacién para

permitir la generalizacion. (Castro, 2003)
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Muestra: 3600 clientes

Tabla N° 3
Registro de clientes de la empresa ADAN E.|.R.L.

ANUAL MENSUAL DIARIO

MUESTRA
3600 300 011

Fuente: Empresa ADAN E.I.R.L. — Boletas de venta

Aplicando la férmula para hallar la muestra se consideré a una poblacion
de 3600 cliente

n= z2.p.q.N
(N-1) e2+p.q.z2

Donde:

N = 3600

n = Tamafo de muestra

p = Probabilidad de éxito 60%

q = Probabilidad de fracaso 40%
e = Nivel de precisidon 5%

z = Limite de confianza 1.96

n= (1.96)2 (0.6) (0.4) (2500)
(3600-1) (0.05)2+ (0.6) (0.4) (1.96)2

n = 232.3669255 = 232

Muestra= 232 clientes de la Empresa ADAN E.I.R.L.
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3.3. Técnicas e Instrumentos de investigaciéon
3.3.1.Para la recoleccion de datos

En principio, una herramienta de recopilacion de datos es cualquier
recurso que los investigadores puedan utilizar para acercarse al

fendmeno y extraer informacién de él.

TECNICAS
TECNICAS INSTRUMENTO
v Encuesta v Cuestionario

La encuesta: Se refiere a una técnica principal de informacion basada
en conjuntos de problemas objetivos, coherentes y claramente
expresados que aseguran la informacion brindada en una muestra de

temas que representa un grupo mayor. (Abascal & Esteban 2005)
INSTRUMENTOS

El cuestionario: Es una técnica de recopilacién de datos utilizada en
encuestas que puede involucrar a mas participantes y ayudar a analizar
los problemas en el planteamiento del problema, pero los investigadores

tienen ideas y creencias especificas. (Arribas, M.2004).
3.3.2.Técnicas para el procesamiento y analisis de informacién

Después de que los datos se codifican y se transfieren a la matriz, los
datos se pueden analizar mediante programas de computadora, tales

como los presentados a continuacion:

PROCEDIMIENTOS TECNICAS INSTRUMENTOS
SPSS
Procesamiento de Excel Estadistica inferencial
datos.
Estadistica
Andlisis de la Cuadros Tablas y graficos
informacion. estadisticos
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS

4.1. Procesamiento de datos
4.1.1.Seleccidén de instrumentos
En la investigacion se trabajo con el siguiente instrumento:
e Encuesta:

Se elaboro con el fin de obtener informacién de los clientes de la empresa
ADAN E.I.R.L. de Huanuco, por ello se elaboré un cuestionario por la
variable de estudio, donde se nos accedid a conocer en cuanto a su juicio
y opinion respecto a la calidad de atencién al cliente (clientes) en la
empresa ADAN E.l.LR.L., que perciben ellos segun los indicadores
establecidos. De igual forma tal hace posible que podamos evidenciar el

cumplimiento de la variable de estudio.
4.1.2. Tratamiento estadistico e interpretacion de cuadros
PRESENTACION DE RESULTADOS

En las tablas y las imagenes que se muestran a continuacion, reflejan
los resultados obtenidos de esta encuesta para el juicio y opinion sobre
la calidad de atencion al cliente en la empresa ADAN E.|.R.L. de la ciudad
de Huanuco — 2020. Dicha investigacion tuvo como muestra de estudio a

232 clientes de la empresa en cuestion.
Resultado de la Encuesta

A continuacion, se muestran los resultados de las encuestas

realizadas a los 232 clientes de la Empresa ADAN E.I.R.L.
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ENCUESTA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA ADAN E.I.R.L.

Tabla N° 4
¢Los equipos son modernos y estan en buen estado?

Frecuencia Porcentaje
EN DESACUERDO 117 50,4
NI DE ACUERDO NI
Validos 115 49,6
DESACUERDO
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.[.LR.L.

1. ¢ Los equipos son modernos y estan en buen estado?

607

40

309

Porcentaje

109

EM DESACUERDO MI DE ACUERDO MI DESACUERDO

Grafico N° 2 ; Los equipos son modernos y estan en buen estado?
Fuente: Tabla 4

Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

Realizada la encuesta a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. en la ciudad
de Huanuco, se observa que la tabla 4, a lo que respondieron a la interrogante
¢Los equipos son modernos y estan en buen estado? Los clientes de esta
empresa respondieron lo siguiente: El 50.4% de personas encuestadas se
muestran en desacuerdo con la interrogante expresando que consideran que
los equipos no son modernos ni estan en buen estado, mientras el 49.6% de
los encuestados no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo en relacién a la

modernidad y el buen estado de sus equipos.
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Tabla N° 5
¢Las instalaciones resultan agradables?

Frecuencia Porcentaje
NI DE ACUERDO NI
210 90,5
DESACUERDO
Validos
DE ACUERDO 22 9,5
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L.

2. ;Las instalaciones resultan agradables?

1007
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Porcentaje

40

209

NI DE ACUERDO NI DESACUERDO DE ACUERDO

Grafico N° 3 ; Las instalaciones resultan agradables?
Fuente: Tabla 5

Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

Realizada la encuesta a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. en la ciudad
de Huanuco, se observa que la tabla 5, a lo que respondieron a la interrogante
¢Las instalaciones resultan agradables? Los clientes de esta empresa
respondieron lo siguiente: El 90.5% se muestra ni de acuerdo ni en
desacuerdo a la interrogante en cuanto muestran desinterés al responder que,
si las instalaciones resultan agradables para los clientes, mientras el 9.5% se
muestra de acuerdo dando su aprobacidon en cuanto consideran las

instalaciones de la empresa como agradables.
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Tabla N° 6
¢El personal tiene un aspecto limpio y aseado?

Frecuencia Porcentaje
EN DESACUERDO 28 12,1
NI DE ACUERDO NI 165 711
Validos DESACUERDO !
DE ACUERDO 39 16,8
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L.

3. ;iEl personal tiene un aspecto limpio y aseado?
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Grafico N° 4 ; Las instalaciones resultan agradables?

Fuente: Tabla 6
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

Realizada la encuesta a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. en la ciudad
de Huanuco, se observa que la tabla 6, a lo que respondieron a la interrogante
¢ El personal tiene un aspecto limpio y aseado? Los clientes de esta empresa
respondieron lo siguiente: El 71.1% de la poblacién encuestada no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo a la interrogante mostrando desinterés en cuanto a
considerar el aspecto personal del personal que atiende a los clientes. El
16.80% se muestra de acuerdo y asegura que el personal que los atiende
muestra un aspecto limpio y aseado, mientras el 12.1% se muestra en
desacuerdo refiriendo que el personal de atencién al cliente se muestra ante

ellos sucios y desalineados.
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Tabla N° 7
¢ Existe suficiente personal para el servicio?

Frecuencia Porcentaje
EN DESACUERDO 79 34,1
NI DE ACUERDO NI
DESACUERDO 199 599
Validos
DE ACUERDO 14 6,0
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L.

4. ; Existe suficiente personal para el servicio?

Porcentaje
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Grafico N° 5 ; Existe suficiente personal para el servicio?

Fuente: Tabla 7
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

Realizada la encuesta a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. en la ciudad
de Huanuco, se observa que la tabla 7, a lo que respondieron a la interrogante
¢ Existe suficiente personal para el servicio? Los clientes de esta empresa
respondieron lo siguiente: El 59.9% de la poblacion encuestada no estéa ni de
acuerdo ni en desacuerdo a la interrogante mostrando desinterés en cuanto a
considerar que el personal es suficiente 0 no para una mejor atencién al
publico. El 34.1% se muestra en desacuerdo y afirma que el personal con lo
que cuenta la empresa es escaso para la atencion a los clientes, mientras el
6% se muestra de acuerdo y cree que el personal que labora en esta empresa

es suficiente para brindar una atencion adecuada a los clientes.
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Tabla N° 8

¢Las instalaciones son confortables y acogedoras?

Frecuencia Porcentaje
EN DESACUERDO 94 40,5
NI DE ACUERDO NI 126 543
Validos DESACUERDO ’
DE ACUERDO 12 52
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L.

5. ;Las instalaciones son confortables y acogedoras?
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Grafico N° 6 ; Existe suficiente personal para el servicio?

Fuente: Tabla 8

Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

Realizada la encuesta a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. en la ciudad
de Huanuco, se observa que la tabla 8, a lo que respondieron a la interrogante
¢Las instalaciones son confortables y acogedoras? Los clientes de esta
empresa respondieron lo siguiente: El 54.3% de la poblacion encuestada no
esta ni de acuerdo ni en desacuerdo a la interrogante mostrando desinterés
en cuanto a considerar que las instalaciones son confortables y acogedoras.
El 40.5% se muestra en desacuerdo y afirma que las instalaciones no son
confortables ni acogedoras para el cliente, mientras el 5.2% de la poblacion
encuestada se muestra de acuerdo en cuanto al considerar confortables y

acogedoras las instalaciones de la empresa.
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TablaN° 9
¢El personal brinda confianza a los clientes?

Frecuencia Porcentaje
NI DE ACUERDO NI
206 88,8
DESACUERDO
Validos
DE ACUERDO 26 11,2
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.[.LR.L.

6. ;El personal brinda confianza a los clientes?
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Grafico N° 7 ; Existe suficiente personal para el servicio?

Fuente: Tabla 9
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

Realizada la encuesta a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. en la ciudad
de Huanuco, se observa que la tabla 9, a lo que respondieron a la interrogante
¢El personal brinda confianza a los clientes? Los clientes de esta empresa
respondieron lo siguiente: El 54.3% de la poblacién encuestada no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo a la interrogante mostrando desinterés en cuanto
al personal que los atiende en la empresa al no interesarles si les muestra o
no confianza en su atencion, mientras el 11.2% de personas encuestadas se
muestran de acuerdo y consideran que el personal que los atiende en la

prestacion de algun servicio o compra les genera confianza.
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Porcentaje

Tabla N° 10

¢El personal se muestra atento ante algtn inconveniente con el cliente?

Frecuencia Porcentaje
EN DESACUERDO 34 14,7
NI DE ACUERDO NI 186 802
Validos DESACUERDO ’
DE ACUERDO 12 5,2
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L.

7. iEl personal se muestra atento ante algun inconveniente con el cliente?

1007

5,17%

T
EM DESACUERDO NI DE ACUERDO M DESACUERDO DE ACUERDO

Grafico N° 8 ¢ Existe suficiente personal para el servicio?

Fuente: Tabla 10
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

Realizada la encuesta a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. en la ciudad
de Huanuco, se observa que la tabla 10, a lo que respondieron a la
interrogante ¢ El personal se muestra atento ante algun inconveniente con el
cliente? Los clientes de esta empresa respondieron lo siguiente: El 80.2% de
la poblacion encuestada no estd ni de acuerdo ni en desacuerdo a la
interrogante mostrando desinterés en cuanto a la atencion atenta del personal
ante algun inconveniente con el cliente. El 14.7% de la poblacién se muestra
en desacuerdo al considerar que el personal no se muestra atento ante algun
tipo de inconveniente mostrada por el cliente, mientas el 5.2% afirma que el
personal que labora en la empresa se muestra atenta ante cualquier in

conveniente que tenga el cliente dentro de las instalaciones de la empresa.
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Tabla N° 11
¢El personal brinda ayuda de manera inmediata?

Frecuencia Porcentaje
EN DESACUERDO 96 414
NI DE ACUERDO NI 130 56.0
Validos DESACUERDO ’
DE ACUERDO 6 2,6
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.[.LR.L

8. ;El personal brinda ayuda de manera inmediata?
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Grafico N° 9 ; El personal brinda ayuda de manera inmediata?

Fuente: Tabla 11
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

Realizada la encuesta a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. en la ciudad
de Huanuco, se observa que la tabla 11, a lo que respondieron a la
interrogante ¢ El personal brinda ayuda de manera inmediata? Los clientes de
esta empresa respondieron lo siguiente: El 56% de la poblacion encuestada
no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo a la interrogante mostrando desinterés
en cuanto a la atencion inmediata del personal para poder absolver alguna
duda del cliente siendo de mucha ayuda. El 41.4% de la poblacion se muestra
en desacuerdo al considerar que el personal de la empresa no los atiende de
manera inmediata y los clientes muestran cierta incomodidad, mientras el
2.6% de la poblacion encuestada afirma que el personal que lo atendio lo hizo

de manera inmediata siéndole de mucha ayuda.
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Tabla N° 12
¢El personal se compromete en resolver los inconvenientes presentados?

Frecuencia Porcentaje
EN DESACUERDO 96 414
NI DE ACUERDO NI 130 56.0
Validos DESACUERDO ’
DE ACUERDO 6 2,6
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L.

9. ;El personal se compromete en resolver los inconvenientes presentados?
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Grafico N° 10 ; El personal brinda ayuda de manera inmediata?

Fuente: Tabla 12
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

Realizada la encuesta a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. en la ciudad
de Huanuco, se observa que la tabla 12, a lo que respondieron a la
interrogante ¢El personal se compromete en resolver los inconvenientes
presentados? Los clientes de esta empresa respondieron lo siguiente: El
55.6% de la poblacion encuestada no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo a
la interrogante mostrando desinterés en cuanto al compromiso del personal
para poder resolver algun inconveniente suscitado dentro de las instalaciones
de la empresa. El 41.8% de la poblacion se muestra en desacuerdo al
considerar que el personal de la empresa no se siente comprometida en su
atencion y no son capaces de resolver algun inconveniente presentado,
mientras el 2.6% de la poblacion encuestada afirma que el personal que lo

atendid lo hizo de manera comprometida.
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Tabla N° 13
¢El personal se compromete a resolver los problemas de los clientes fuera del
horario establecido?

Frecuencia Porcentaje
Validos TOTALMENTE EN 127 54,7
DESACUERDO
EN DESACUERDO 104 44,8
DE ACUERDO 1 4
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L.

10. ;El personal se compromete a resolver los problemas de los clientes fuera
del horario establecido?
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Grafico N° 11 ¢El personal se compromete a resolver los problemas de los clientes fuera del

horario establecido?

Fuente: Tabla 13
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

Realizada la encuesta a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. en la ciudad
de Huanuco, se observa que la tabla 13, a lo que respondieron a la
interrogante ¢ El personal se compromete a resolver los problemas de los
clientes fuera del horario establecido? Los clientes de esta empresa
respondieron lo siguiente: El 54.7% de la poblacién encuestada esta
totalmente en desacuerdo con la interrogante exponiendo que el personal no
absuelve los problemas de los clientes fuera del horario de trabajo. El 44.8%
también manifiesta una incomodidad en cuanto a esta interrogante sintiendo
que sus problemas no son atendidos fuera del horario de trabajo establecido
por la empresa, mientras el 0.4% expone que esta de acuerdo con la atencion
ya que fue atendida en un horario fuera del horario establecido por la empresa

absolviendo sus dudas y solucionando su problema.
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Porcentaje

Tabla N° 14
¢ El personal se muestra atento con los clientes?

Frecuencia Porcentaje
EN DESACUERDO 95 40,9
NI DE ACUERDO NI
131 56,5
Validos DESACUERDO
DE ACUERDO 6 2,6
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L.

11. i El personal se muestra atento con los clientes?
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Grafico N° 12 ; El personal se muestra atento con los clientes?

Fuente: Tabla 14
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

Realizada la encuesta a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. en la ciudad
de Huanuco, se observa que la tabla 14, a lo que respondieron a la
interrogante ¢ El personal se muestra atento con los clientes? Los clientes de
esta empresa respondieron lo siguiente: el 56.5% de la poblacion encuestada
no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo a la interrogante mostrando desinterés
en cuanto al personal si se muestra atento o no con el cliente. El 40.9% se
muestra en desacuerdo con la atencion en cuanto a mostrarse atento con los
clientes, mientras el 2.6% afirmaron que fueron atendidos de manera atenta

por parte de los trabajadores de la empresa.
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Tabla N° 15
¢El personal se preocupa por bienestar del cliente?

Frecuencia Porcentaje
EN DESACUERDO 112 48,3
NI DE ACUERDO NI
DESACUERDO 14 491
Validos
DE ACUERDO 6 2,6
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L.

12. ;jEl personal se preocupa por bienestar del cliente?
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Grafico N° 13 ; El personal se preocupa por bienestar del cliente?

Fuente: Tabla 15
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

Realizada la encuesta a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. en la ciudad
de Huanuco, se observa que la tabla 15, a lo que respondieron a la
interrogante ¢ El personal se preocupa por bienestar del cliente? Los clientes
de esta empresa respondieron lo siguiente: el 49.1% de la poblacion
encuestada no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo a la interrogante
mostrando desinterés en cuanto a la preocupacion que tiene el personal por
brindar bienestar al cliente. El 48.3% se muestra en desacuerdo ya que no
fueron tratados de manera preocupa por parte del personal para crear
bienestar en el cliente, mientras el 2.6% afirmo que fueron atendidos con
preocupacion por parte de los trabajadores de la empresa y buscaron el

bienestar del cliente.
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Tabla N° 16
¢En todo momento el personal utiliza un lenguaje claro?

Frecuencia Porcentaje
NI DE ACUERDO NI
110 47,4
DESACUERDO
Validos
DE ACUERDO 122 52,6
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L.

13. ¢ En todo momento el personal utiliza un lenguaje claro?
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Grafico N° 14 ; El personal se preocupa por bienestar del cliente?

Fuente: Tabla 16
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

Realizada la encuesta a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. en la ciudad
de Huanuco, se observa que la tabla 16, a lo que respondieron a la
interrogante ;En todo momento el personal utiliza un lenguaje claro? Los
clientes de esta empresa respondieron lo siguiente: el 52.6% de la poblacion
encuestada respondié a la interrogante afirmando que en todo momento el
personal utiliza un lenguaje claro que ellos puedan entender en cuanto al
servicio prestado, mientras el 47.4% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo
a la interrogante mostrando desinterés al lenguaje usado por los trabajadores

de la empresa.
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Tabla N° 17
¢ El personal es amable siempre?

Frecuencia Porcentaje
EN DESACUERDO 1 4
. NI DE ACUERDO NI 195 539
Validos DESACUERDO !
DE ACUERDO 106 45,7
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.I.LR.L

14. ; El personal es amable siempre?
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Grafico N° 15 ; El personal es amable siempre?

Fuente: Tabla 17
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

Realizada la encuesta a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. en la ciudad
de Huanuco, se observa que la tabla 17, a lo que respondieron a la
interrogante ¢ El personal es amable siempre? Los clientes de esta empresa
respondieron lo siguiente: el 53.9% de la poblacion encuestada no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo a la interrogante mostrando desinterés en cuanto
al trato siempre amable del personal de la empresa. El 45.7% de las personas
encuestadas estan de acuerdo y afirman haber recibido un trato amable
siempre por parte de los trabajadores, mientras el 0.04% expresa lo contrario

dando una negativa a la perspectiva anterior del trato amble.
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Tabla N° 18
¢El personal le brinda la informacién adecuada?

Frecuencia Porcentaje
NI DE ACUERDO NI
133 57,3
DESACUERDO
Validos
DE ACUERDO 99 42,7
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L.

15. i El personal le brinda la informacién adecuada??
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Grafico N° 16 ; El personal le brinda la informacién adecuada?

Fuente: Tabla 18
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

Realizada la encuesta a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. en la ciudad
de Huanuco, se observa que la tabla 18, a lo que respondieron a la
interrogante ¢ El personal le brinda la informaciéon adecuada? Los clientes de
esta empresa respondieron lo siguiente: el 57.3% de la poblacion encuestada
no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo a la interrogante mostrando desinterés
en cuanto a la informacién adecuada brindada por los trabajadores de la
empresa, mientras el 42.7% expresa estar de acuerdo y asegura haber
recibido una informacién adecuada de un servicio o bien que el cliente

requeria.
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Tabla N° 19
¢El personal atiende al cliente en los horarios establecidos?

Frecuencia Porcentaje

NI DE ACUERDO NI

7 30,6
DESACUERDO
DE ACUERDO 128 55,2
Validos

TOTALMENTE DE

33 14,2
ACUERDO

Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L.

16. ;El personal atiende al cliente en los horarios establecidos?

607

Porcentaje

MI DE ACLUERDO M DESACUERDO DE ACUERDOD TOTALMEMTE DE ACUERDO

Grafico N° 17 ; El personal atiende al cliente en los horarios establecidos?

Fuente: Tabla 19
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

Realizada la encuesta a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. en la ciudad
de Huanuco, se observa que la tabla 19, a lo que respondieron a la
interrogante ¢ El personal atiende al cliente en los horarios establecidos? Los
clientes de esta empresa respondieron lo siguiente: el 55.2% de la poblacion
encuestada afirma que el personal que labora dentro de esta institucion
atiende al cliente dentro de los horarios establecidos por la empresa. El 30.6%
no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo a la interrogante mostrando desinterés
en cuanto si el personal atiende o no al personal en sus horarios de trabajo,
mientras el 14.2% esta totalmente de acuerdo afirmando que el personal se
encuentra apto dentro de su horario de trabajo para absolver cualquier duda

de los clientes.
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Tabla N° 20
¢El personal brinda un servicio rapido y eficaz?

Frecuencia Porcentaje
NI DE ACUERDO NI
128 55,2
DESACUERDO
Validos
DE ACUERDO 104 44.8
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L.

17. i El personal brinda un servicio rapido y eficaz?
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Grafico N° 18 ; El personal brinda un servicio rapido y eficaz?

Fuente: Tabla 20
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

Realizada la encuesta a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. en la ciudad
de Huanuco, se observa que la tabla 20, a lo que respondieron a la
interrogante ¢ El personal brinda un servicio rapido y eficaz? Los clientes de
esta empresa respondieron lo siguiente: 55.2% de las personas encuestadas
no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo a la interrogante mostrando desinterés
en cuanto a si el personal que labora dentro de la empresa brinda un servicio
rapido y eficaz a los clientes, mientras el 44.8% afirma que el personal lo

atendio de una manera rapida y eficaz generando la mejor impresion al cliente.

79



Tabla N° 21
¢El personal tiene conocimientos del cargo que ocupa?

Frecuencia Porcentaje
NI DE ACUERDO NI
20 8,6
DESACUERDO
Vilidos DE ACUERDO 92 39,7
TOTALMENTE DE ACUERDO 120 51,7
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L.

18. . El personal tiene conocimientos del cargo que ocupa?
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Grafico N° 19 ; El personal tiene conocimientos del cargo que ocupa?

Fuente: Tabla 21
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

Realizada la encuesta a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. en la ciudad
de Huanuco, se observa que la tabla 21, a lo que respondieron a la
interrogante ;El personal tiene conocimientos del cargo que ocupa? Los
clientes de esta empresa respondieron lo siguiente: el 51.7% de las personas
encuestadas estan totalmente de acuerdo y afirman que el personal que
labora dentro de la empresa tiene conocimientos para el cargo que ocupa
siendo el idéneo. El 39.7% de encuestados estan de acuerdo a esta
interrogante ya que es parte de su sensacion dentro de esta empresa en
cuanto a los trabajadores y los cargos que ocupan, mientras el 8.6% no esta

ni de acuerdo ni en desacuerdo a la interrogante mostrando desinterés.
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Tabla N° 22
¢Siempre hay un personal dispuesto a ayudar?

Frecuencia Porcentaje
EN DESACUERDO 45 19,4
NI DE ACUERDO NI
181 78,0
Validos DESACUERDO
DE ACUERDO 6 2,6
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L.

19. ; Siempre hay un personal dispuesto a ayudar?
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Grafico N° 20 ; Siempre hay un personal dispuesto a ayudar?

Fuente: Tabla 22
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

Realizada la encuesta a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. en la ciudad
de Huanuco, se observa que la tabla 22, a lo que respondieron a la
interrogante ¢ Siempre hay un personal dispuesto a ayudar? Los clientes de
esta empresa respondieron lo siguiente: El 78% de las personas encuestadas
no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo a la interrogante mostrando desinterés
en cuanto a si existe o no un personal disponible dentro de la empresa que
este presto a ayudar al cliente. El 19.4% del total de encuestados se muestra
en desacuerdo y afirma que no existe un personal que sea capaz de apoyar a
los clientes, mientras el 2.6% de la poblacion encuestada afirma lo contrario y

expresa que si existe un personal para la atencién al cliente.
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Tabla N° 23
¢El personal guarda respeto ante los clientes?

Frecuencia Porcentaje
EN DESACUERDO 2 9
NI DE ACUERDO NI
180 77,6
Validos DESACUERDO
DE ACUERDO 50 21,6
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L.

20. ;El personal guarda respeto ante los clientes?
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Grafico N° 21 ; Siempre hay un personal dispuesto a ayudar?

Fuente: Tabla 23
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

Realizada la encuesta a los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L. en la ciudad
de Huanuco, se observa que la tabla 23, a lo que respondieron a la
interrogante ¢ EIl personal guarda respeto ante los clientes? Los clientes de
esta empresa respondieron lo siguiente: El 77.6% de la poblacion
encuestadas no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo a la interrogante sobre
si el personal de la empresa guarda o no respeto a sus clientes. El 21.6% se
muestra de acuerdo y afirma que el personal trata al cliente con respeto en
todo momento, mientras el 0.8% afirma lo contrario indicando que fue victima

de una falta de respeto por parte de los trabajadores de la empresa.
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Porcentaje

RESUMEN DE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE

Tabla N° 24
Calidad de atencion al cliente

Frecuencia Porcentaje
REGULAR 176 76.0
Validos BUENO 56 24.0
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.l.R.L.

80

60

40
76,00%
20
24,00%
o T T
REGULAR BUENO

Grafico N° 22 Calidad de atencién al cliente

Fuente: Tabla 24
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

La tabla 24 permitié conocer en cuanto a la calidad de atencién al cliente de
la empresa ADAN E.I.LR.L., que perciben ellos segun los indicadores
establecidos, por lo cual se establecié para el analisis inferencial, para
categorizar la variable en una escala de “Bueno”, “Regular’ y “Malo”. Asi
mismo, hace que podamos demostrar el cumplimiento de la variable de
estudio. La tabla 24 nos indica que se evidenciaron el comportamiento de la

calidad de atencion al cliente como regular en un 76% y 24% como bueno.
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Tabla N° 25
Elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje
MALO 3 1,3
Validos REGULAR 229 98,7
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.l.R.L.

ELEMENTOS TANGIBLES

100

50

607

Porcentaje

40

20

MALO REGULAR

Grafico N° 23 Elementos tangibles

Fuente: Tabla 25
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

La tabla 25 permitid conocer en cuanto a los elementos tangibles de los
clientes de la empresa ADAN E.ILR.L., que perciben ellos segun los
indicadores establecidos, por lo cual se establecio para el analisis inferencial,
para categorizar la variable en una escala de “Bueno”, “Regular’ y “Malo”. Asi
mismo, hace posible que podamos demostrar el cumplimiento de la variable
de estudio. La tabla 25 nos indica que se evidenciaron el comportamiento de
la dimension Elementos tangibles como regular en un 98.7% y 1.3% como

malo.
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Tabla N° 26

Fiabilidad
Frecuencia Porcentaje
MALO 30 12,9
REGULAR 196 84,5
Validos
BUENO 6 2,6
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.l.R.L.

FIABILIDAD

100

Porcentaje

MALC REGULAR BUENGD

Grafico N° 24 Fiabilidad

Fuente: Tabla 26
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

La tabla 26 permitid conocer en cuanto a los elementos tangibles de los
clientes de la empresa ADAN E.ILR.L., que perciben ellos segun los
indicadores establecidos, por lo cual se establecio para el analisis inferencial,
para categorizar la variable en una escala de “Bueno”, “Regular’ y “Malo”. Asi
mismo, hace posible que podamos demostrar el cumplimiento de la variable
de estudio. La tabla 26 nos indica que se evidenciaron el comportamiento de
la dimension fiabilidad como regular en un 84.5%, bueno como 2.6% y 12.9%

como malo.
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Tabla N° 27

Empatia
Frecuencia Porcentaje
MALO 84 36,2
Vélidos REGULAR 148 63,8
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.l.R.L.

EMPATIA

607

Porcentaje

20

-

MALD REGLULAR

Grafico N° 25 Empatia

Fuente: Tabla 27
Elaboracion: Autoria propia

92



Interpretacion:

La tabla 27 permiti6 conocer en cuanto a la empatia de los clientes de la
empresa ADAN E.ILR.L., que perciben ellos segun los indicadores
establecidos, por lo cual se establecié para el analisis inferencial, para
categorizar las variables en una escala de “Bueno”, “Regular’ y “Malo”. Asi
mismo, hace posible que podamos evidenciar el cumplimiento de la variable
de estudio. La tabla 27 nos indica que se evidenciaron el comportamiento de

la dimension empatia como regular en un 63.8%. y malo en un 36.2%.
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Tabla N° 28
Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje
REGULAR 209 90,1
Validos BUENO 23 9,9
Total 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.l.R.L.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

1007

80

60

Porcentaje

40

20

REGULAR BUEMO
Grafico N° 26 Capacidad de respuesta

Fuente: Tabla 28
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

La tabla 28 permitié conocer en cuanto a la capacidad de respuesta de los
clientes de la empresa ADAN E.ILR.L., que perciben ellos segun los
indicadores establecidos, por lo cual se establecio para el analisis inferencial,
para categorizar las variables en una escala de “Bueno”, “Regular’ y “Malo”.
Asi mismo, hace posible que podamos demostrar el cumplimiento de la
variable de estudio. La tabla 28 nos indica que se evidenciaron el
comportamiento de la dimension capacidad de respuesta como regular en un

90.1%. y bueno en un 9.9%.
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Porcentaje

Tabla N° 29
Seguridad

Frecuencia Porcentaje

Validos REGULAR 232 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes de la empresa ADAN E.Il.R.L.

SEGURIDAD

100

80

60

40

20

o~

REGULAR

Grafico N° 27 Seguridad

Fuente: Tabla 29
Elaboracion: Autoria propia
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Interpretacion:

La tabla 29 permitié conocer en cuanto a la seguridad de los clientes de la
empresa ADAN E.ILR.L., que perciben ellos segun los indicadores
establecidos, por lo cual se establecié para el analisis inferencial, para
categorizar las variables en una escala de “Bueno”, “Regular’ y “Malo”. Asi
mismo, esto hace posible que podamos demostrar el cumplimiento de la
variable de estudio. La tabla 29 nos indica que se evidenciaron el

comportamiento de la dimensién seguridad como regular en un 100%.
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CAPITULO V
5. DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. Contrastacion de los Resultados del trabajo de Investigacion

La investigaciéon presento como objetivo principal el analizar la
calidad de servicio al cliente en la empresa ADAN E.I.R.L de la ciudad de
Huanuco — 2020. Por ello procedemos a realizar la contrastacion de
resultados con los antecedentes, marco tedrico y objetivos tanto general

como especificos.
Con relacion a los antecedentes

Ledn (2019), en “La calidad del servicio y la atencion al cliente en el
area de gerencia comercial de la Empresa SEDA Huanuco distrito de
Huanuco, 2019”, Concluye que: Se determind que existe relacion entre
la Calidad del servicio y la atencion al Cliente en el area de Gerencia
Comercial de la empresa SEDA HUANUCO Distrito de Huanuco, por
cuanto de acuerdo a los resultados obtenidos para cada dimension de
calidad de servicio investigadas al relacionarlas con la atencion al cliente,
estos ultimos muestran sentirse poco satisfechos. Se determin6é que un
51.36 % responden favorablemente acerca de la percepcion de limpieza
y orden de las instalaciones, mientras un 48.64% tienen una percepcion
de poca limpieza y orden de las instalaciones. Con lo que se concluye
que existe una percepciéon medianamente favorable de la infraestructura.
Se determiné de acuerdo a los resultados que un 30.60% manifiesta que
casi siempre son atendidos dentro del horario de atencion, mientras que
un 32.24% sefiala pocas veces y un 24.59 % a veces son atendidos
dentro del horario. Esto nos demuestra de que existe disconformidad en
cuanto a la dimensién “fiabilidad” en su indicador “atencion dentro del
horario”, si se suma a veces pocas veces y nunca, se obtiene 65.03%.
Lo que nos permite concluir que existe una fuerte inconformidad de parte
de los usuarios respecto a la atencion dentro del horario. Se ha

determinado de acuerdo a las respuestas de los encuestados, que un
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38.25% indica que siempre le ayudan a solucionar su problema con
rapidez, un 36.07 % sefnala que pocas veces y un 25.68 % que a veces,
teniendo en cuenta los resultados se establece que en la dimension
capacidad de respuesta en el indicador de rapidez un 61.75 % estan
inconformes con el tiempo que llevan en atender a la solucion de sus
problemas. Se determind de acuerdo a los resultados obtenidos que un
26.23% de los encuestados consideran que la organizacion tiene interés
por solucionar sus problemas, por otra parte, un 38.89% manifiestan que
la organizacion pocas veces tiene interés por solucionar sus problemas.
De acuerdo a ello y a los resultados mostrado en el cuadro N° 14,
podemos apreciar que un 62.84% de los encuestados consideran que
SEDA Huanuco tiene poco interés en solucionar sus problemas con los
que se puede determinar que en la dimensiéon Empatia, en el indicador
asertividad, los entrevistados consideran que ésta es baja por parte de la

organizacion.

La tabla 25 permitié conocer en cuanto a los elementos tangibles de
los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L., que perciben ellos segun los
indicadores establecidos, por lo cual se establecid para el analisis
inferencial, para categorizar la variable en una escala de “Bueno’,
“‘Regular” y “Malo”. Asi mismo, como tal hace que podamos evidenciar el
cumplimiento de la variable de estudio. La tabla 25 nos indica que se
evidenciaron el comportamiento de la dimension Elementos tangibles

como regular en un 98.7% y 1.3% como malo.
5.1.1.Con relacién al marco teérico

A partir de los aportes tedricos se citan de diferentes aportes de
autores para compararlos con los resultados provenientes de la presente

investigacion.

Segun Fernandez y Fernandez (2017). Actividades que permiten a
la empresa interactuar con los clientes para que estos mismos puedan
obtener los productos en el momento y lugar adecuados y garantizar un

uso adecuado. Es una herramienta de marketing que puede resultar muy
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eficaz en una organizacién si responde a determinadas politicas
institucionales. Para encontrar la fidelizacion de los clientes (incluso
acostumbrarlos), para lograr este objetivo, es necesario aplicar una serie

de estrategias y técnicas de marketing.

Escudero (2012). La atencidn al cliente tiene como objetivo hacer que
los usuarios estén satisfechos con la interaccion y relacion con la
empresa 0 marca para que nunca la olviden y la consideren siempre
como una de sus principales opciones de compra. Para que entiendas
mejor de lo que estamos hablando, en las siguientes lineas,
profundizaremos en este concepto de una forma mas concreta y
repasaremos su significado, utilidad y lo mas importante. El servicio al
cliente se puede definir como un concepto que contiene todas estas
estrategias, actividades y procesos encaminados a satisfacer las

necesidades de los usuarios de productos o servicios.

Tangibilidad: Aparicion de instalaciones fisicas (infraestructura),
equipos, empleados y comunicaciones. En otras palabras, los elementos
tangibles se refieren al impacto de las instalaciones fisicas, el equipo, el
personal y los materiales de comunicacion en los clientes. A través de un
servicio profesional, un excelente conocimiento técnico, una actitud
cortés y una buena capacidad de comunicacion, este elemento puede
generar credibilidad y confianza para los clientes, de modo que los

clientes puedan confiar en la calidad del servicio.

La tabla 25 permitié conocer en cuanto a los elementos tangibles de
los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L., que perciben ellos segun los
indicadores establecidos, por lo cual se establecié para el analisis
inferencial, para categorizar la variable en una escala de “Bueno”,
‘Regular” y “Malo”. Asi mismo, ello nos permite evidenciar el
cumplimiento de la variable de estudio. La tabla 25 nos indica que se
evidenciaron el comportamiento de la dimensién Elementos tangibles

como regular en un 98.7% y 1.3% como malo.
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Fiabilidad: Esta relacionada con la capacidad de proporcionar
servicios con precision. Esta es informacién de la promesa de la

compaiiia de brindar servicios en ciertas areas.

La tabla 25 permitié conocer en cuanto a los elementos tangibles de
los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L., que perciben ellos segun los
indicadores establecidos, por lo cual se establecid para el analisis
inferencial, para categorizar la variable en una escala de “Bueno’,
‘Regular’ y “Malo”. Asi mismo, ello nos permite evidenciar el
cumplimiento de la variable de estudio. La tabla 25 nos indica que se
evidenciaron el comportamiento de la dimension Elementos tangibles

como regular en un 98.7% y 1.3% como malo.

Empatia: Atencidén personalizada a detalle. Ejemplo: cuidar aspectos
de la recepcion de un hotel para que los clientes se sientan comodos. Por
lo general, la expectativa basica de los clientes es que la empresa haga

lo que esperan (dimension de confiabilidad).

La tabla 27 permitié conocer en cuanto a la empatia de los clientes
de la empresa ADAN E.I.R.L., que perciben ellos segun los indicadores
establecidos, por lo cual se establecio para el analisis inferencial, para
categorizar las variables en una escala de “Bueno”, “Regular’ y “Malo”.
Asi mismo, ello nos permite evidenciar el cumplimiento de la variable de
estudio. La tabla 27 nos indica que se evidenciaron el comportamiento

de la dimensién empatia como regular en un 63.8%. y malo en un 36.2%.

Capacidad de respuesta: Anhelo inconsciente por brindar ayuda para
los clientes y realizarlo de forma rapida, los Clientes estan esperando una

respuesta y es importante valorar su tiempo.

La tabla 28 permitié conocer en cuanto a la capacidad de respuesta
de los clientes de la empresa ADAN E.I.R.L., que perciben ellos segun
los indicadores establecidos, por lo cual se establecié para el analisis
inferencial, para categorizar las variables en una escala de “Bueno”,
‘Regular” y “Malo”. Asi mismo, esto hace posible el evidenciar el
cumplimiento de la variable de estudio. La tabla 28 nos indica que se
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evidenciaron el comportamiento de la dimensidn capacidad de respuesta

como regular en un 90.1%. y bueno en un 9.9%.

Confianza: Hace referencia a la comprension del servicio brindado y
la amabilidad de los empleados, y su capacidad para transmitir confianza
a los clientes. Esto es fundamental para muchos servicios como el de

salud.

La tabla 29 permitié conocer en cuanto a la seguridad de los clientes
de la empresa ADAN E.l.R.L., que perciben ellos segun los indicadores
establecidos, por lo cual se establecio para el analisis inferencial, para
categorizar las variables en una escala de “Bueno”, “Regular’ y “Malo”.
De la misma manera, tal hace posible que tomemos en cuenta el
cumplimiento de la variable de estudio. La tabla 29 nos indica que se
evidenciaron el comportamiento de la dimensidn seguridad como regular
en un 100%.
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CONCLUSIONES

. Se analizé la calidad de atencién al cliente en la empresa ADAN E.I.LR.L de
la ciudad de Huanuco — 2020, donde se pudo evidenciar que el 76% de la
totalidad de los encuestados, expresan que se viene dando de manera
regular, asimismo el 24% manifiesta como bueno el servicio que brinda la

empresa.

. En cuanto a la situacion de los elementos tangibles de la empresa ADAN
E.LR.L. sehala que el 98.7% de los clientes encuestados afirman como
regular a los elementos fisicos dentro de la empresa, esto se puede
contrastar con la opinidn de los clientes donde manifiestan que la empresa

cuenta con equipos modernos y de buen estado.

. Respecto a la fiabilidad de la empresa ADAN E.I.LR.L. al momento de
brindar los servicios; un 84,5% de los clientes encuestados expresan que
se viene dando de manera regular, esto se puede evidenciar con la opinion
de los clientes donde expresan que no estan ni en desacuerdo, ni de

acuerdo con la fiabilidad que brinda la empresa.

. En referencia a la empatia que brinda la empresa ADAN E.LR.L. al
momento de manifestar sus servicios, un 63,8% de los clientes
encuestados expresan que se estd dando de manera regular, esto puede
ser contrastado con la opinién de los clientes donde expresan que el

personal utiliza un lenguaje claro.

. En cuanto a la situaciéon de la capacidad de respuesta percibida por los
clientes de la empresa ADAN E.LR.LL. un 90,1% de los clientes
encuestados expresan que se estan dando de manera regulary el 9,9% la
sindican en un nivel bueno, siendo este ultimo dato un buen indice que

impulse a la mejora de la misma.

. El nivel de seguridad percibida por los clientes de la empresa ADAN
E.l.LR.L. al momento de brindar los servicios sefiala que el 100% de los

clientes encuestados expresan que se da de manera regular, esto
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reforzado con la opinién de los clientes donde exponen que el personal

tiene el conocimiento del cargo que ocupa.
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RECOMENDACIONES

. Se recomienda a la empresa ADAN E.ILR.L. a tomar en cuenta los
resultados de la investigacion para que puedan hacer los ajustes
necesarios el cual les permita brindar un servicio de calidad optimo, que va
conllevar a la satisfaccion por parte de sus clientes, todo esto se va
conseguir con un trabajo en equipo, es por ello que necesita a

colaboradores comprometidos con los objetivos de la empresa.

. Se recomienda a la empresa ADAN E.I.LR.L., que, asi como le dan la
importancia a su infraestructura, puedan incrementar colaboradores y a su
vez capacitarlos, debido a que gran parte de los clientes encuestados a

manifestado que no es suficiente personal para el servicio que brindan.

. Seria adecuado que la empresa ADAN E.[LR.L. realice y/o mejore
estrategias de marketing relacional, en el cual puedan establecer una
relacion solida con sus clientes con el fin de crear y fortalecer vinculos entre

ambos.

. Se sugiere a la empresa ADAN E.ILR.L., a implementar canales
informativos donde puedan tener una interaccion mas rapida vy
personalizada con el cliente, permitiendo asi que cliente obtenga la

informacion que necesita en el momento preciso.

. Se sugiere a la empresa ADAN E.LLR.L., a mejorar y actualizar
constantemente el conocimiento del servicio que brinda la empresa a través
de sus colaboradores, con el fin de poder responder cualquier duda que el

cliente pueda tener.

. Se sugiere a la empresa ADAN E.I.R.L., a realizar constantemente estudios
que le permitan medir la calidad de servicio, en base de lo que esperan sus

clientes y los fines que tiene la empresa.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTULO PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA
Problema General Objetivo General Variable: Tipo: Descriptivo
¢,Como es la calidad de atencion al cliente | Analizar la calidad de atencion al cliente en la
en la empresa ADAN E.I.R.L. de la ciudad empresa ADAN E.LR.L de la ciudad de | cALIDAD DE ATENCION Enfoque: Cuantitativo
de Huanuco - 20207 Huanuco — 2020.

o B - Elementos tangibles Alcance: Descriptivo
Problemas Especificos %bjetwt?s IIEspecl!Llcgsd tencion de | - Fiabilidad
CALIDAD DE - ¢ Cémo es la calidad de atencion al cliente | - cocrollf 1a calidad de atencion de 10S | . Empatia Disefio:
con respecto a los elementos tangibles a los fgsn(tei?odaelolz e?:n?;i?(?s?;A!\tl)lfs-l-R-L- con | . Capacidad de respuesta
ATENC|ON AL clientes de la empresa ADAN E.I.LR.L. de la P g ) - Seguridad ) R 7
ciudad de Huanuco - 20207 . . .
CLIENTE EN LA - ¢ Como es la calidad de atencion al cliente ;;II:i):ranensbI;elala C:ru(:)?gsad?o@a/.t\?\jncéoerLe Clgﬁ
con respecto a la Fiabilidad de los clientes respecto a la Fiabilidad T
de la empresa ADAN E.I.R.L. de la ciudad : Poblacion y Muestra
EMPRESA ADAN | 4e Hus - 2020? . _ .
€ Huanuco ) -Describir la calidad de atencion de los
- ¢,Como es la calidad de atencion al cliente clientes de la emoresa ADAN E.LR.L. con Poblacion:
E.LR.L. - con respecto a la Empatia de los clientes de P T

HUANUCO, 2020

la empresa ADAN E.I.R.L. de la ciudad de
Huanuco - 2020?

- ¢,Como es la calidad de atencién al cliente
con respecto a la Capacidad de respuesta
de los clientes de la empresa ADAN E.I.LR.L.
de la ciudad de Huanuco - 20207

- ¢, Como es la calidad de atencion al cliente
con respecto a la Seguridad de los clientes
de la empresa ADAN E.l.R.L. de la ciudad
de Huanuco - 20207

respecto a la Empatia.

-Describir la calidad de atencion de los
clientes de la empresa ADAN E.l.R.L. con
respecto a la Capacidad de respuesta.

-Describir la calidad de atenciéon de los
clientes de la empresa ADAN E.l.LR.L. con
respecto a la Seguridad.

3600 clientes

Muestra N°:
232 clientes
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

i ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Equipamientos Modernos ¢ Los equipos son modernos y estan en buen estado?
Instalaciones fisicas limpias ordenadas ¢ Las instalaciones resultan agradables?
E;enmﬁ)r;ézs Colaboradores uniformados y aseados ¢ El personal tiene un aspecto limpio y aseado?
9 Suficiente personal en el servicio ¢ Existe suficiente personal para el servicio?
lluminacién de ambiente ¢Las instalaciones son confortables y acogedoras?
Confianza hacia los clientes ¢ El personal brinda confianza a los clientes? 1
Realizar el servicio de manera adecuada | ¢El personal se muestra atento ante algun inconveniente con el Totalmente en
cliente? desacuerdo.
Fiabilidad Cumplimiento de promesas en tiempo | ¢El personal brinda ayuda de manera inmediata? 5
CALIDAD dado En desacuerdo
Capacidad de solucién de problemas ¢El personal se compromete en resolver los inconvenientes
DE z presentados? 3
ATENCION Los horarios se adaptan a las | ¢(El personal se compromete a resolver los problemas de los | NI d?j acuerdod ni
AL necesidades del cliente clientes fuera del horario establecido? en desacuerdo
CLIENTE Empatia Preocupacion por el bienestar del cliente | ¢ El personal se muestra atento con los clientes? 4
Comprenden las necesidades del cliente | ¢ El personal se preocupa por bienestar del cliente? De acuerdo
Claridad en el mensaje ¢ En todo momento el personal utiliza un lenguaje claro? 5
Servicio <.:on cortesia y amabilidad ¢El personal es amable §|empre ? Totalmente de
Capacidad de Informacion exacta y clara ¢ El personal le brinda la informacién adecuada? acuerdo

respuesta Horarios de servicio ¢El personal atiende al cliente en los horarios establecidos?
Tiempo de espera ¢El personal brinda un servicio rapido y eficaz?
Conocimiento del trabajo ¢ El personal tiene conocimientos del cargo que ocupa?
Seguridad Orienta al cliente para ser atendido ¢ Siempre hay un personal dispuesto a ayudar?

Respeto

¢ El personal guarda respeto ante los clientes?
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DUAERENS VERTATEN]

uDH

LR BIEAD G HANUGE

UNIVERSIDAD DE HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

PROGRAMA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA ADAN E.I.R.L. -
HUANUCO, 2020

Instrucciones: Marque con un aspa (X) segun corresponda en casa item,
no existen respuestas buenas ni malas, debe contestar todas las

preguntas, segun la siguiente escala:

RESPUESTAS PUNTAJE
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo ni desacuerdo 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5
ITEM 1 3

Elementos tangibles

¢ Los equipos son modernos y estan en buen
estado?

¢Las instalaciones resultan agradables?

¢El personal tiene un aspecto limpio y
aseado?

¢ Existe suficiente personal para el servicio?

¢Las instalaciones son confortables vy
acogedoras?

Fiabilidad

¢ El personal brinda confianza a los clientes?

¢ El personal se muestra atento ante algun
inconveniente con el cliente?

¢El personal brinda ayuda de manera
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inmediata?

¢ El personal se compromete en resolver los
inconvenientes presentados?

Empatia

¢El personal se compromete a resolver los
problemas de los clientes fuera del horario
establecido?

¢El personal se muestra atento con los
clientes?

¢ El personal se preocupa por bienestar del
cliente?

¢En todo momento el personal utiliza un
lenguaje claro?

Capacidad de respuesta

¢ El personal es amable siempre?

¢(El personal le brinda la informacién
adecuada?

¢ El personal atiende al cliente en los horarios
establecidos?

¢El personal brinda un servicio rapido y
eficaz?

Seguridad

¢ El personal tiene conocimientos del cargo
que ocupa?

¢ Siempre hay un personal dispuesto a
ayudar?

¢El personal guarda respeto ante los
clientes?
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“Afo de la Universalizacion de lo Salud”

Huanuco, 30 de julio de 2020

CARTA N°001-2020/ADMI-UDH-HCO

SENOR: ADLER PONCE ADAN
GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA ADAM E.LR.L.

Yo, Pablo Acosta Giner identificado con DNI N° 44265370 domiciliado en Calle Qatar S/N-
Urbanizacion Fundo Cevallos - Distrito de Amarilis, Provincia de Hudnuco, Region de Hudnuco.
Ante usted respetuosamente me presento y €xpongo:

Que, habiendo culminado la carrera profesional de Administracién de Empresas en la
Universidad de Hudnuco, solicito a usted permiso para realizar mi trabajo de investigacion en su
empresa. Tema a investigar. “SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE Y EL NIVEL DE
VENTAS" Para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion de Empresas.

Sin otro particular, es propicia la oportunidad para brindarle mis muestras de especial

consideracion y estima.

Atentamente,

Pablo/Acosta Giner
DNI N° 44265370
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