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RESUMEN

La presente investigacion, referida a la “Calidad de Atencion al Cliente y su
Relacion con el Nivel de Satisfaccion General del Servicio. SEDA Huénuco.
2015, investigacion que se desarrollé durante el periodo aproximado de 2 a 4
meses del 2016. El proposito de la presente investigacion consistié en Conocer
de qué manera la calidad de atencion al cliente se relaciona con el nivel de
satisfaccion general del servicio en SEDA Huanuco. 2015. Determinar cémo el
comportamiento del trabajador se relaciona con la calidad de atencion al cliente
en seda Huanuco. Conocer cual es el nivel de satisfaccion general del servicio
en SEDA Huanuco. Determinar de qué manera el comportamiento del
trabajador compone el nivel de satisfaccion en SEDA HUANUCO. Concluyendo
gue la calidad de atencion al cliente se relaciona de manera negativa con el
nivel de satisfaccion general del servicio en SEDA Huanuco. El comportamiento
del trabajador y sus actitudes de trabajo es de manera negativa con el nivel de
satisfaccion del cliente o del usuario de SEDA Huanuco, no brindan una
atencion personalizada siendo ya que la gran mayoria indicé que no reciben un
trato amable no cumplen con parametros de satisfaccion al cliente. Se obtuvo
como resultado que el nivel de satisfaccién es baja o negativa, no se observo
ningun cambio para mejorar el servicio por decir de las de colas tanto para el
pago de las tarifas por el consumo de agua potable y otros servicios o para la
atencion de tramites, como la de reclamos diversos; no realizan ninguna
innovacion que beneficien a los clientes. Es demasiado el tiempo de espera
para atender, lo que provoca malestar y pérdida de tiempo a los clientes
usuarios de SEDA Huanuco, ademas que los ambientes en donde esperan no

tiene la capacidad adecuada teniendo que esperar en la calle a la intemperie
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exponiéndose a las temperaturas del clima. ElI comportamiento de los
trabajadores es poco amable, ineficientes en su labor, se observd que los
trabajadores administrativos son de avanzada edad, ello se demuestra en el
cansancio y poca iniciativa para mejorar el servicio, carencia de personal para
cubrir la demanda siendo esta una de las causas por las que se generan largas
colas sobre todo cuando es fecha de pago; trayendo como consecuencia
insatisfaccion en los clientes y pérdida de tiempo. Sugiriendo que el
comportamiento del trabajador y sus actitudes de trabajo debe relacionarse de
manera positiva con el nivel de satisfaccion del cliente o del usuario de SEDA
Huéanuco, brindando una atencion personalizada de calidad con un trato
amable para cumplir con parametros de satisfaccion al cliente. El nivel de
satisfaccion como ultimo propédsito de la empresa debe alcanzar niveles altos,
aplicando politica de mejoras en la prestacion del servicio, eliminar las colas
tanto para el pago de las tarifas por el consumo de agua potable y otros
servicios o para la atencion de tramites, como la de reclamos diversos;
realizando innovaciones que beneficien a los clientes. La alta gerencia, a través
de la oficina de recurso humanos, debe programar cursos de capacitacion
dirigidos a los trabajadores, para que estos mejoren sus comportamientos y
actitudes, asi como su rendimiento, establecer politicas de personal de
renovacion con personal joven y capacitado para elevar la satisfaccion de los

clientes. Darles un valor agregado a cada cliente.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion es un tema de gran interés para todos los
estudiantes, empresarios y publico en general; en la actualidad las empresas
dan mas interés en la administracion de como debemos dirigir, administrar
los recursos econdmicos, humanos y materiales; dejando inadvertido el servicio
al cliente y que cada dia nos preocupamos en crecer pero no tomamos
importancia de cOmo nuestra competencia esta creciendo y que esta
incrementando sus carteras de clientes; debido al buen servicio y atencién que
brinda; para determinar cuéles servicios son los que el cliente demanda se
deben realizar encuestas periddicas que permitan identificar los posibles
servicios a ofrecer y ver que estrategias y técnicas utilizaremos. Este trabajo es
el fruto de una reflexidon sobre la conveniencia de aprovechar los conocimientos
adquirido en nuestra formacién profesional enfocandolos a nuestra realidad, ya
gque vivimos en el proceso de la globalizacién. Teniendo como premisa
fundamental que el acceso a los servicios basicos es un derecho humano
universal, la Empresa SEDA Huanuco, tiene la mision de “Brindar
permanentemente servicios de calidad de agua potable y alcantarillado que
contribuyan al bienestar de la poblacion® incrementando cada afio la cobertura
de estos servicios basicos, ello va en forma arménica mejorando vy
fortaleciendo su relacion con los usuarios, mediante indicadores de calidad de
los servicios, calidad de atencion al cliente y la relacion directa con la
comunidadajo este contexto, se formula el problema General: ¢ De qué manera
la Calidad de Atencion al Cliente Se relaciona con el Nivel de Satisfaccidon
General del Servicio. Seda Huanuco. 2015. Problemas Especificos ¢Cémo el

comportamiento del trabajador se relaciona con la calidad de atencion al cliente
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en seda Huanuco? ¢Cual es el nivel de satisfaccion general del servicio en
SEDA Huénuco? ¢De qué manera el comportamiento del trabajador compone
el nivel de satisfaccion en SEDA HUANUCO? La Tesis se ha estructurado en
capitulos, de acuerdo a lo establecido en el Reglamento de Grados y Titulos de

la UNHEVAL:

Capitulo 1. Problema de Investigacion

Capitulo 2 Marco Teorico: que aborda las bases tedricas referidas a los temas

relacionados con la investigacion.

Capitulo 3. Marco Metodoldgico: donde es detalla la metodologia aplicada en el

en el presente trabajo de investigacion.

Capitulo 4. Resultados: corolarios de la investigacion segun los objetivos que
se plantearon y las evaluaciones aplicadas, derivados del proceso de

desarrollo.
Capitulo 5. Discusion de Resultados
Las Conclusiones y Sugerencias.

Referencias bibliograficas.



Vil

INDICE
Péag.
DEDICATORIA et e et e et e e e aaa s I
AGRADECIMIENTO ...t e e et 1
RESUMEN ... et e e e e e et eaeaaanas v
INTRODUGCCION ...ttt ettt seenenenenes VI
INDICE ...ttt ettt enne VIl
CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Fundamentacion del problema ..............uuuuuiiiiiiiiiiiiii 10
1.2 Formulacion del problema .............uvuuiiiiiiiiiiiiiiii 13
1.2.1Formulacion general ..........ccooveeiiiiiiii e 13
1.2.2Formulacion eSPeCIfiCa .........coevvuviuiiii i 13
I T O ] o] = 1 1Y/ 1 14
1.3.1GENEIA ... 14
1.3.2ESPECITICAS ....ccieeeieeeeee e 14
I [T o T0) (=] P 14
I I T oT0) (=2 Fo R o (=] 1= - 14
1.4.2HIpOtesiS €SPECIfiCAS.....cccceeeiiiieeiiice e 15
1.5 VANADIES. ... 15
1.5.1Variable independiente ...........coouuiiiiiii i 15
1.5.2Variable dependiente ..........ccoovviiiiiiiiii e 15
1.6 Operacionalizacion de las variables ..............ccovviiiiiiiii e 16
1.6.1Variable Independiente ...........ooouuviiiiiiiii i 16
1.6.2Variable Dependiente..........ccoooviuiiiiiiiiii e 17
1.7 Justificacion € IMPOrtanCia............ccoeiiiiiiiiiiiiiee et 17
1.8 Viabilidad ......c.eeeeiiiiieiiiie s 19
IR I 1 = T o [ T 20



IX

CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes del problema......... ... 22
2.2 BaSES LEOMCAS ... uuuuuuuuuniiiiiiiiiiiiii s 30
2.2.1Calidad de SEerIVICIO .......ccciveiiiiiiiiie e e e e e eeeanees 30
2.2.2 Satisfaccion del ClieNte............eevvvviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 70
2.3 DefiniCiOn de tErMINOS .......uuuiiiiiii e 81

CAPITULO IlI
MARCO METODOLOGICO

3.1 Metodo de INVESHGACION.......ccoeeiiiieieeee e 87
3.2 Nivel y tipos de iNVESHIgAaCION..........oooeiiieiiieeeeeeee e 88
3.2.1Nivel de 1a INVeStIgaciOn.............uuuuuuimiiiiiiiiii e 88
3.2.2Tip0S de INVESHGACION.......uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiii s 88
3.3 Disefio y esquema de INVeSHIgacCiON .........cccvvevuriuiiiiieeeeeeeiiieee e e e eeeaeenns 90
3.3.1Diseflo de la investigacion ...........ccoeeuuiuiiiiiieeeeeeeeeieee e 90
3.3.2Esquema de la investigacion..............uuuuiiiiieeeeieeeiiiiiie e e 90
3.4 PoDIaCiON Y MUESIIA ......uueii i e e e e e e e eeaneees 91
.4 L PODIACION ...ttt 91
B4 2 IMUEBSIIA ...t 91
3.5 Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos.............ceeeeeeeeeeeeeeeennn. 91
3.6 Técnicas de procesamiento y presentacion de datos..........ccceeeeeeeeeeeennnns 92
3.6.1Técnicas de procesamiento de datoS...........cccevvvevvviiiieieeeeeeeeiiiinnn. 92
3.6.2Presentacion de datOs ...............uuuuumummmmimiiiiiiii e 92

CAPITULO IV

RESULTADOS
4.1 RESULTADOS ... 93
DISCUSION .o 125
CONSLUSIONES ... 132
SUGERENCIAS ... e 134
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ... 135

ANEXOS .. 137



CAPITULO |

|. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. FUNDAMENTACION DEL PROBLEMA

Por muchos afios los habitantes de la ciudad de Huanuco se abastecian
el servicio de agua a traves de pozos, acequias y de los rios Huallaga e
Higueras respectivamente. Por la mitad de las calles de la ciudad de
Huénuco existian canales de agua para el uso publico; recién a partir de
1940 se form6 la Junta Administradora de Agua. Entre las sequias madres
podemos mencionar, el que pasaba por el hoy Ir. Esteban Pabletich
(Aparicio Pomares) y del pasaje Dos Aguas; entre los pozos Publicos de

la Plaza de Armas y de la Alameda de la Republica.

Desde el afio de 1948 a 1964 el servicio de agua pasé depender del
MINISTERIO DE FOMENTO Y OBRAS PUBLICAS, en este tiempo recién
construyeron el tendido de Tuberias troncales de fierro fundido y las
instalaciones domiciliarias en la ciudad de Huanuco a base de tuberias de
plomo, se construyé el primer reservorio que estuvo ubicado al costado de
la actual capilla de cruz verde, la captacion de agua era del rio Higueras,
del lugar denominado Cundibamba (antes de Cotosh), en este periodo se

construyd la primera planta de tratamiento de cabritopampa.
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De 1964 a 1982 la administracion del agua en Huanuco pasoé al Ministerio
de Vivienda y Contraccion, que dependia directamente de la Direccion
General de Obras Sanitarias, su administracion comprendia las Provincia
de Pachitea, Dos de Mayo, Huamalies, Tingo Maria y Pucallpa. Cabe
destacar que en este periodo se ejecutd grandes obras de saneamiento;
en 1965 se hizo la ampliacion del canal de conduccién, la planta de pre
sedimentadores en Canchan y la segunda planta de tratamiento en
Cabritopampa, tendido de redes — tuberias de 24”. Entre los afios de 1977
a 1981 se realiz6 las obras de ampliaciones, instalacion de la red troncal

de 20° y conexiones domiciliarias.

Desde 1982 a 1992 el servicio de agua potable pas6 a las manos del
Servicio Nacional de Agua Potable y alcantarillado — SENAPA. A partir del
21 de octubre de 1992 a la fecha se encuentra como empresa Municipal
SEDA HUANUCO S.A., bajo la administracion de tres municipios
(Huéanuco; Amarilis Y Leoncio Prado — Tingo Maria). Los Alcaldes de
estas 3 Municipalidades conforman la Junta General de Accionistas,
Presidido por el alcalde de Huanuco por ser el mayor accionista, y
representado por 5 Directores (un representante por la Municipalidad de
Huéanuco, uno por Leoncio Prado-Tingo Maria, uno por el gobierno

regional, uno por la Sociedad civil y uno por colegios profesionales.

El presente trabajo de investigacion es un tema de gran interés para todos
los estudiantes, empresarios y publico en general; en la actualidad las
empresas dan mas interés en la administracién de como debemos dirigir,
administrar los recursos econdmicos, humanos y materiales; dejando

inadvertido el servicio al cliente y que cada dia nos preocupamos en
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crecer pero no tomamos importancia de como nuestra competencia esta
creciendo y que esta incrementando sus carteras de clientes; debido al
buen servicio y atencién que brinda; para determinar cuédles servicios son
los que el cliente demanda se deben realizar encuestas periddicas que
permitan identificar los posibles servicios a ofrecer y ver que estrategias y

técnicas utilizaremos

A través del estudio de mercado mejoramos nuestras posibilidades de

éxitos.

Debemos promoverla, darla a conocer, llamar la atencion de la clientela;
esto quiere decir conocer los elementos del mercadeo (producto, precio,

promocion, Plaza).

Este trabajo es el fruto de una profunda reflexion sobre la conveniencia de
aprovechar los conocimientos de la obra enfocandolos ya que vivimos

en el proceso de la globalizacion.

Teniendo como premisa fundamental que el acceso a los servicios
basicos es un derecho humano universal, la Empresa tiene la mision de
“Brindar permanentemente servicios de calidad de agua potable y
alcantarillado que contribuyan al bienestar de la poblacién® incrementando
cada afio la cobertura de estos servicios basicos, ello va en forma
arménica mejorando y fortaleciendo su relacion con los usuarios,
mediante indicadores de calidad de los servicios, calidad de atencion al
cliente y la relacién directa a través de las Campafias de sensibilizacion
gue realiza el Programa de Educacién Sanitaria y Ambiental
convirtiétndose en un soporte que contribuye alcanzar las metas de

geStién. (PROGRAMA DE EDUCACION SANITARIA Y AMBIENTAL 2014)
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Esta investigacion surge a partir de hechos observados y reclamos
ejecutados por los clientes de la entidad SEDA HUANUCO de la provincia
de Huénuco, en donde se desarrollara la investigacion respecto a las
deficiencias que presentan los empleados de dicha empresa con respecto

a la calidad del servicio.

Para el pronéstico planteado, se propone la aplicacion de los
fundamentos tedricos, cientificos y practicos del proceso de la calidad del

servicio al cliente, con el nivel de satisfaccion de estos.

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema General

¢De qué manera la Calidad de Atencidon al Cliente se relaciona
con el Nivel de satisfaccion general del Servicio SEDA Huanuco.

2015

1.2.2 Problemas Especificos

¢,Como el comportamiento del trabajador se relaciona con la

calidad de atencioén al cliente en SEDA Huanuco?

¢,Cudl es el nivel de satisfaccion general del servicio en SEDA

Huanuco?

¢,De qué manera el comportamiento del trabajador compone el

nivel de satisfaccion en SEDA Huanuco?
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1.3 OBJETIVOS DEL PROBLEMA

13.1

1.3.2

Objetivo General

1.3.1.1. Conocer de qué manera la calidad de atencion al cliente
se relaciona con el nivel de satisfaccion general del

servicio en SEDA Huéanuco. 2015.

Objetivos Especificos

1.3.2.1. Determinar como el comportamiento del trabajador se
relaciona con la calidad de atenciéon al cliente en SEDA

Huanuco.

1.3.2.2. Conocer cuél es el nivel de satisfaccion general del

servicio en SEDA Huanuco.

1.3.2.3. Determinar de qué manera el comportamiento del
trabajador compone el nivel de satisfaccion en SEDA

Huanuco.

1.4 HIPOTESIS

141

Hipo6tesis General

La calidad de atencién al cliente se relaciona con el nivel de

satisfaccion general del servicio en SEDA Huanuco. 2015
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1.4.2 Hipotesis Especificas

1.4.2.1. EI comportamiento del trabajador se relacionan con la

calidad de atencion al cliente en seda Huanuco.

1.4.2.2. EIl nivel de satisfaccion general se relaciona con el

servicio en SEDA Huéanuco.

1.4.2.3. EI comportamiento del trabajador compone el nivel de

satisfaccion en SEDA Huénuco.

1.5 SISTEMA DE VARIABLES

1.5.1 Variable Independiente

Calidad de atencion

1.5.2 Variable Dependiente

Satisfaccion del usuario.
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1.6 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

1.6.1 Variable Independiente

mr;be'r? diente | LA CALIDAD DEL SERVICIO”
Definicion Dimensiones Indicadores Tecnicas
Conceptual instrumentos
Conc e Desempefio
onsiste en laboral
cumplir con las e Valoracion
: CALIDAD DE .
expectativas que
tiege el clieqnte SERVICIO ) gg]ebclﬁgtje(fs
spbre que tan e Instalaciones TécnicaN° 1
ble_n un servicio administrativas Encuesta
satlsfqged sus e Oportunidad .
gece5| Ia es. e solucion. Instrumento N° 1
. 5£; ti\?a meJOerl ATENCION AL| e Satisfaccion. Cuestionario
CLIENTE e Desenvolvimient L
nuestras Técnica N° 2

relaciones con el

0 del personal.

Entrevista

cliente, de ¢ Oportunidad

manera que éste * Claridad. Instrumento N° 2
quede CALIDAD DE La | ® Medios — de| Gyia de Entrevista
gratamente INFORMACION |  comunicacion.

sorprendido con o Capacidad  de| TegcnicaNe 3

el servicio informacion Observacion
ofrecido, es

decir, lograr que e Satisfaccion de| Instrumento N° 3
en cada necesidad. Guia de Observacion
contacto, el e Color del agua

cliente se lleve la CALIDAD DEL| ® Sabor anormal

mejor impresion |~ A e Presion del agua

acerca de e Calidad de agua

nuestros

servicios.
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Variable « N
Independiente SATISFACION DEL CLIENTE
Definicion Dimensiones Indicadores Tecnicas €
Conceptual instrumentos
La nocion « Necesidad Técnica N° 1
de satisfaccion satisfecha EeC 'C?
del cliente refiere| o _ ) 0\ |eContinuidad  de ncuesta
al nivel de servicio de agua. | |- ctrumento NO 1
conformidad de la « Precio del agua. met
persona cuando Cuestionario
realiza o Reclamos fenica NO
una compra o « Quejas Tecnlc_a Ne 2
utiliza un servicio. . Solujcién de Entrevista
La logica indica
que ga mayor ggi?i:\?gs DE| reclamos. Instrumento N° 2
- . e Tiempo de| Guia de
satisfaccion, -, )
mayor posibilidad .;‘;';’u?;’g 4| Entrevista
de que el cliente . .
vuelva a comprar tuberias. g?)csr;'r(\:lgcl\ilgns
0 a contratar e
servicios en el N * Calificacion .
mismo. DESEMPENO | e Valoracion InsFrumento N° 3
DE LA | e Eficiencia Guia de
EMPRESA « Eficacia Observacion
e Economia
e efectividad

1.7 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

1.7.1 Justificacion

“...La mayoria de las investigaciones se efectian con un propdsito
definido, no se hacen simplemente por capricho de una persona; y
ese proposito debe ser lo suficientemente fuerte para que se
justifique la realizacion. Ademas, en muchos casos se tiene que
explicar ante una o varias personas por qué es conveniente llevar
a cabo la investigacion y cuales son los beneficios que se

derivaran de ella...”

Hernandez Sampieri, Roberto. (1997). Metodologia de la Investigacion. México. McGraw Hill
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Practica: Los resultados del presente proyecto de
investigacion permitiran mejorar la destreza y habilidad del
personal que ingresa a laborar en las distintas areas
administrativas, fundamentalmente en lo que se refiere a la
calidad de servicio, dando énfasis en la satisfaccion del cliente

0 usuario de SEDA Huéanuco.

Metodoldgica: La presente investigacion ayudard a mejorar
el procedimiento de la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de SEDA Huanuco, por cuanto se aplicara el método

cientifico en el presente estudio

Teorica: Concluida la investigacion se proporcionara a la
empresa SEDA HUANUCO, los planteamientos tedricos de la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, que actuaran
con supuestos dentro de la gestion administrativa y que
serviran como marco tedrico conceptual a los jefes de las
distintas areas de la empresa, lo cual permitira mejorar

sustancialmente la gestion de la empresa.

Social: La presente investigacion, por su contexto viene a ser
un aporte social, ya que de ponerse en practica beneficiara a
la comunidad huanuquefia, porque se brindaria y mejoraria la
calidad del servicio tiene una deficiente imagen, por lo mismo

gue su atencion es pésima.

Organizacional: Los resultados de la presente investigacion
permitiran mejorar uno de los aspectos fundamentales de la

Gestidn, porque como institucion podra propender a realizar
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su visién y lograr sus objetivos en un mediano plazo;
siguiendo el paradigma de mejorar cada vez en la calidad de
los servicios que redundaria en el nivel de satisfaccion de los

usuarios, de la empresa SEDA Huénuco.

Importancia

El presente proyecto de investigacibn es importante, porque
permitira mejorar y procurar una buena gestion administrativa
enfocandose en la calidad del servicio, para mejorar el nivel de

satisfaccion de los usuarios de la comunidad huanuquefia.

1.8 VIABILIDAD

Los aspectos que contribuyeron al desarrollar el presente proyecto de

investigacion se sefalan a continuacion:

1.8.1.

1.8.2.

Accesibilidad

Se cuenta con la participacién o autorizacion oral y escrita de la
empresa SEDA Huanuco, por haber desarrollado una de las
tesistas las practicas pre profesionales, para poder extraer

informacion necesaria para la investigacion del presente proyecto.

Bibliografia

Se cuenta con la bibliografia pertinente, adecuada y actualizada

referente al presente trabajo de investigacion.



1.8.3.

1.8.4.

1.8.5.

1.8.6.
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Econdmico

Se cuenta con recursos econdmicos necesarios, para materializar
el presente proyecto de investigacion.

Potencial Humano

Los investigadores encargados del presente proyecto de
investigacion nos encontramos con la disponibilidad para poder
desarrollar dicho proyecto, asi mismo contamos con el apoyo de

nuestro asesor del presente proyecto de tesis.

Tiempo

El presente trabajo de investigacion se realizara en un periodo de
dos meses aproximadamente.

Geografico

No hay ninguna dificultad al respecto, ya que la institucion para la
investigacion se encuentra en el centro de la ciudad, por lo que es

posible poder trasladarnos sin ninguna dificultad.

1.9 LIMITACION

19.1

Manejo Metodoldgico

Dificultad al obtener la informacién ya que nos llevara dias en
recopilar informacion, y con el apoyo de nuestro asesor y
docentes de la facultad, estamos seguros de poder superar la
dificultad en el manejo metodoldgicos del esquema de

investigacion
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1.9.2 Trabajo en Equipo

En nuestro caso una de las investigadores laboramos en la
empresa SEDA Huanuco, por lo que el tiempo para reunirnos sera
una limitante, sin embargo estamos seguras de superarla para

poder desarrollarla.
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CAPITULO II

. MARCO TEORICO

ANTECEDENTES

Al buscar las diferentes bibliografias a nivel internacional, nacional y
local tanto en fuentes bibliograficas de libros y virtuales llamese paginas
webs; se ha encontrado trabajos de investigacion que tienen relacidon

con nuestra investigacion, lo que se detalla a continuacion:

CLEMENTE MOQUILLAZA, Luis Alfredo (2008:90), en su tesis
titulada: Mejora en el nivel de atencion a los clientes de una entidad
bancaria, concluye "hace énfasis a las colas originadas en las oficinas
de una entidad bancaria producto del sistema encargado de
administrarlas, con el fin de realizar mejoras en busca de la disminucion

del tiempo de espera de los clientes.

Uno de los problemas que se suscitan en el banco de la nacién son las
largas colas realizadas por los clientes para realizar una operacion,
muchas veces el tiempo de espera en una cola determina el nivel de

satisfaccion de un cliente con respecto al servicio prestado.


http://www.monografias.com/trabajos14/deficitsuperavit/deficitsuperavit.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
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PELAES LEON Oswaldo Clemente, (2010; 97) Titulo: Relacion
del clima organizacionaly la satisfaccion del cliente en una
empresa de servicios telefonicos, concluye "La Satisfaccion del Cliente

es parte vital del sistema de competencia en el mercado.

Aunque en un sistema de libre competencia los clientes buscan la buena
calidad a los mejores precios, como se dice en circulos de negocios "la
satisfaccion de los precios baratos se olvida mucho més rapido que un

mal servicio durante y después de la compra".

Un cliente al encontrarse en una situacion de espera, puede llegar a
sentir que estad perdiendo tiempo que podria usarse en actividades
productivas y se genera una percepcion negativa sobre la calidad de
atencion prefiriendo muchas veces pagar mas por un producto o servicio

siempre y cuando tenga una atencion de calidad.

Ferran Calabuig Moreno, Ismael Quintanilla Pardo, Javier Mundina
GOmez.(2008): LA CALIDAD PERCIBIDA DE LOS SERVICIOS
DEPORTIVOS: DIFERENCIAS SEGUN INSTALLATION, GENERO,
EDAD Y TIPO DE USUARIO EN SERVICIOS NAUTICOS. (LA
PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LOS SERVICIOS
DEPORTIVOS: DIFERENCIAS SEGUN INSTALACION, GENERO,
EDAD Y TIPO DE USUARIO EN SERVICIOS NAUTICOS).La calidad de
los servicios deportivos y la satisfaccion del usuario es un é&rea en
desarrollo en el @&mbito de la gestion deportiva. Este trabajo pretende
determinar el grado de calidad percibida en los servicios deportivos

publicos, como los previstos en las escuelas nauticas. El andlisis se llevo


http://www.monografias.com/trabajos6/clior/clior.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/compro/compro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/fijacion-precios/fijacion-precios.shtml#ANTECED
http://www.monografias.com/trabajos15/plan-negocio/plan-negocio.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sepe/sepe.shtml
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a cabo en la que 2.375 usuarios de estas escuelas completaron un
cuestionario sobre la calidad de servicio percibida y satisfaccion. La
escala de calidad percibida utilizada determin6 las dimensiones de diez
calidad: lecciones, tiempo libre, medio ambiente nautico, los horarios, las
comidas principales, equipo nautico, comidas complementarias, servicios
de recepcion, limpieza y clases tedricas. Las dimensiones con las
puntuaciones mas altas fueron las lecciones, tiempo libre y el equipo
nautico. Comidas complementarias y el entorno nautico registraron las
puntuaciones mas bajas. Se encontraron diferencias de puntuacion en
funcién del sexo, la edad, las instalaciones deportivas y el tipo de

participacion del usuario.

Carmen Maria Salvador Ferrer LA PERCEPCION DEL CLIENTE DE
LOS ELEMENTOS DETERMINANTES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
UNIVERSITARIO CARACTERISTICAS DEL SERVICIO Y

HABILIDADES PROFESIONALES. Universidad de Almeria.

CONCLUSIONES. Tal como hemos visto en los resultados procedentes
de la escala general, dentro de las caracteristicas del servicio, el cliente
valora positivamente lo limpio que se encuentre, lo conocido que resulte,
lo bien equipado que esté y, ademas, la rapidez del mismo. En lo que
respecta a las competencias profesionales sobresale el valor que el
cliente concede a la amabilidad de los empleados, la responsabilidad
gue manifiesten, el nivel de inteligencia, la cortesia, discrecién y

cercania con que tratan a los usuarios.
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De este modo, en las caracteristicas del servicio surgieron tres factores,
siendo el correspondiente a la eficiencia el que desprendié un porcentaje
de varianza explicada mayor. Por su parte, los dos factores restantes
(tangibilidad y estructuracion u organizacion) contribuyeron de forma
poco impactante en la explicacion del mismo. En lo que respecta a las
habilidades personales encontramos dos elementos. El de mayor poder
explicativo corresponde a las competencias necesarias para realizar con
éxito el trabajo, mientras que el menor alude al trato ofrecido por el

personal profesional.

Droguett Jorquera, Francisco Javier CALIDAD Y SATISFACCION EN
EL SERVICIO A CLIENTES DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ:
ANALISIS DE PRINCIPALES FACTORES QUE AFECTAN LA
EVALUACION DE LOS CLIENTES. Un contexto donde la competencia
dentro de la industria automotriz se hace cada vez mas dura, las
experiencias de servicio y, en consecuencia, las evaluaciones que los
clientes hacen de las mismas, cobra gran relevancia. Los clientes ya no
s6lo deciden comprar a una cierta marca por la calidad de sus vehiculos,
sino que también por la calidad de las relaciones que se pueden
establecer con ella. A partir de esto surge la necesidad de identificar qué
factores son los que tienen mas peso en la evaluacién que hacen los
clientes acerca de las experiencias de servicio que tienen en esta
industria. A través de una revision tedrica de los temas relacionados, un
analisis critico del desempefio en satisfaccion de clientes de esta
industria en base a un estudio realizado a las 5 marcas lideres, y a la

aplicacion de herramientas estadisticas a una base de datos de
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respuestas a una encuesta de clientes reales de esta industria; se llega
a una compresion acabada de los procesos de servicios involucrados en
el mundo automotor, a la identificacion de las principales causas de
insatisfaccion en la industria y a mostrar cuales son los factores que
tienen mas peso en la evaluacion que hacen los clientes sobre de su
experiencia de servicio. Este estudio se realiza tomando en cuenta que
no existe un proceso de servicio Unico, sino que son dos procesos de
servicio con caracteristicas propias (ventas y servicio al vehiculo), pero
sin olvidar que los clientes ven a las marcas como un todo y que, por lo
tanto, debe existir coherencia en el desempefio de ambos servicios.
Dentro de las principales conclusiones de este estudio esta el hallazgo
de que las causas de insatisfaccion entre las marcas lideres del mercado
son similares, la identificacion del rol clave que juega el desempefio del
vendedor en la evaluacion del cliente de su experiencia en el proceso de
ventas y la importancia que tiene la calidad de los trabajos realizados al
vehiculo en el proceso de servicio al vehiculo. Ademas se muestra como
el asesor de servicio tiene un rol importante al ser él el responsable de
hacer que el cliente sea capaz de ver y comprender la calidad del

servicio recibido.

Aguinaga Galvez Bach. José Roberto Gastelo Risco Francesca
(2014). ESTRATEGIAS PARA LA MEJORA DE LA GESTION EN
EPSEL LAMBAYEQUE TESIS PARA OPTAR EL TITULO DE:
LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS AUTORES.
Conclusiones Considerando el andlisis del entorno, encontramos que la

economia regional ha crecido el afio 2012 impulsado por el sector
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construccién que se expandié 25% ayudado por el mayor crédito local.
Esta expansion implica una mayor demanda del servicio de agua ya que
se han ampliado el nimero de viviendas y la demanda aun sigue
insatisfecha por el crecimiento del mercado inmobiliario. La empresa
debe capitalizar este crecimiento considerando crecer acorde a esta
demanda y ademas esto plantea exigencias en el servicio de calidad,
puesto que la demanda se concentra en hogares con relativa buena
educacion. A partir del andlisis interno se puede concluir que la empresa
EPSEL atraviesa diversos problemas de orden técnico, administrativo y
financiero, en el primer caso la eficiencia operativa del negocio dista
mucho de otros actores del sector, la empresa no amplia su cobertura
creciendo a un ritmo muy lento en sus conexiones a pesar que las
ventas se expandieron 9% el 2012. Se tiene un bajo crecimiento de la
inversion y por lo tanto los niveles de crecimiento y rentabilidad se
estancan en el tiempo o se reducen como le pasa a EPSEL. A ello hay
gue considerar que los niveles de calidad del producto y la atencién al
cliente aun son bastante deficientes. En el caso de la parte
administrativa o funcional, la empresa no ha generado una imagen
creciente o0 posicion en el mercado, si bien es un monopolio regulado
tiene enormes problemas para rentabilizar ello, por ejemplo no se
controlan bien las pérdidas del servicio, la no facturacion, las cuentas por
cobrar y otros aspectos, que se deben principalmente a un desorden en
el aspecto administrativo, las funciones no se han asignado bien y los
procesos siguen siendo lentos y engorrosos para el usuario sea el

cliente del servicio o el propio trabajador de la empresa. En la parte
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financiera la empresa pierde rentabilidad y liquidez de modo continuo,
ademdas de una creciente deuda con sus proveedores, de modo que
urge sanear la cartera morosa, las cuentas por cobrar y poner en uso los
activos fijos que rotan de modo muy lento. Con ambos analisis se
plantearon dos estrategias que permiten mejorar la gestion de la
empresa de cara al futuro, la primera relacionada con la mejora de los
procesos comerciales y operativos, mientras que la segunda estrategia
se relaciona con ampliar las inversiones de la empresa para crecer de

cara al futuro.

Oscar Andrés Pastor Paredes. EVALUACION DE LA SATISFACCION
DE LOS SERVICIOS DE AGUA Y SANEAMIENTO URBANO EN EL
PERU: DE LA IMPOSICION DE LA OFERTA A ESCUCHAR A LA
DEMANDA.1 La prevision de los servicios urbanos es responsabilidad
de todos los niveles de gobierno, la provision de las EPS, parte
integrante del Sistema Nacional de Inversion Publica.2.Histéricamente el
estado se ha preocupado preferentemente por dar agua y saneamiento a
los que no tienen, orienta minimas inversiones para mejorar la calidad de
los servicios a los que ya lo tienen, sus acciones para fortalecer la
capacidad de gestion a las EPS es minima. 3 .La EPS dan servicio al
88% de la poblacién urbana del Perd, son de propiedad municipal a
excepcion de SEDAPAL y ATUSA, responsables de los servicios en la
ciudad de Lima y Tumbes, respectivamente.4. La opinidon que tienen los
clientes de las EPS, es producto de la satisfaccién por el producto agua

potable, los servicios y el precio, la estructura organizacional,
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documentos de gestion, procesos operativos e indicadores de gestion de
las EPS, no incluye actividades presupuestadas para incrementar la
satisfaccion de los clientes. “El arreglo sectorial y el disefio institucional
de las EPS, no esta orientado ni muestra interés por la satisfaccion de
sus clientes. El sector no proporciona satisfaccion a sus clientes”. Los
servicios que brindan las EPS no son visibles para la poblacion, tampoco
el tratamiento de las aguas residuales; por tanto, son poco valorados,
situacion que repercute en la opinién de las EPS y en la satisfaccion del
cliente. Es mayor la satisfaccion cuando tiene cerca los locales o medios
alternativos para pagar los servicios. Lo que mas le causa insatisfaccion
a los clientes, es la lentitud en la instalacion de nuevas conexiones y en
la solucion a los reclamos; en realidad lo que valora el clientes es su
tiempo, en consecuencia sus expectativas mayores estan en la
reduccion del tiempo de atencion en general y en la calidad de atencion,

gue relaciona con la competencia del personal.

Jorge Alberto Cadavid Monroy .SERVICIOS PUBLICOS DE AGUA
POTABLE Y SANEAMIENTO EN LA CONSOLIDACION URBANISTICA
DE ASENTAMIENTOS INFORMALES. ESTUDIO DE CASO EN
MEDELLIN, COLOMBIA. Se debe fomentar al interior de la empresa
prestadora de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y
alcantarillado la innovacion, investigacion y desarrollo de tecnologias
gue garantice calidad y oportunidad en la prestacion del servicio para

asentamientos con unos costos socialmente equitativos.
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BASES TEORICAS

Después de haber realizado la busqueda de diversas fuentes de
informacion se ha recopilado y comentado las siguientes definiciones,
teorias, enfoques, dimensiones, caracteristicas, etc. de la calidad del
servicio y la satisfaccién general del usuario. A continuacion se sefialan

dichas bases:

LA CALIDAD DE SERVICIO
https://prezi.com/hkpjdefrickv/calidad-del-servicio

Para entender el concepto de calidad de servicio se deben conocer

primero los conceptos de calidad, servicio y cliente por separado.

Se define calidad como la totalidad de funciones, caracteristicas o
comportamientos de un bien o servicio. No hay calidad que se pueda
medir por su apreciacion o el andlisis de las partes constitutivas de un
servicio recibido. Por tanto, la clasificacion se hace con caracter integral,
es decir, evaluando todas las caracteristicas, funciones o0

comportamientos.

Se entiende por servicio a cualquier actividad o beneficio que una parte
ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la
propiedad de ninguna cosa. En otras palabras, el servicio es una
actividad realizada para brindar un beneficio o satisfacer una necesidad.

Su produccién puede estar vinculada o no con un producto fisico.
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Profundizando en el tema servicios se observa que poseen las
siguientes caracteristicas: Intangibilidad: los servicios no se pueden
ver, sentir ni oler antes de comprarlos; Inseparabilidad: la creacién de
un servicio puede tener lugar mientras se consume, examen de la vista,
un viaje, un masaje, un corte de cabello, entre otros; Variabilidad: la
calidad de los servicios depende de quienes los proporcionan, asi como
de cuando, en dénde y como se proporcionan; Caracter perecedero:
los servicios no se pueden almacenar para su venta o su utilizacién
posterior; y Ausencia de propiedad: los compradores de un servicio
adquieren un derecho, pero no la propiedad del soporte tangible del
servicio, es decir, el consumidor paga por un servicio mas no por la

propiedad.

Se puede clasificar a los servicios en los siguientes tipos: servicios
genéricos: son los que la mayoria de los consumidores necesitan, como
ser: alimentos, ropa y la vivienda, descanso, limpieza, transporte,
entrenamiento o0 asesoramiento; servicios basicos: servicios minimos
gue buscan los consumidores, un ejemplo puede ser cuando una
persona solicita el servicio médico a domicilio; servicios aumentados:
son servicios adicionales que se le da al consumidor; servicios
globales: se le llama a la oferta conjunta de servicios; y servicios
potenciales: son los que los consumidores imaginan que podran

encontrar dentro del mercado.

Por ultimo, para poder definir el concepto de calidad de servicio se

debera destacar la importancia del cliente (persona con necesidades y
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preocupaciones, que no siempre tiene la razon, pero que siempre tiene

gue estar en primer lugar en la visién del negocio).

Tomando en cuenta estos tres conceptos ahora si se puede definir la
calidad de servicio que consiste en cumplir con las expectativas que

tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades.

Componentes de la calidad en el servicio.

Confiabilidad. La capacidad de ofrecer el servicio de manera segura,
exacta y consistente. La confiabilidad significa realizar bien el servicio

desde la primera vez.

Accesibilidad. Las empresas de servicios especialmente deben facilitar

gue los clientes contacten con ellas y puedan recibir un servicio rapido.

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

sentido.

Seguridad. Los consumidores deben percibir que los servicios que se le
prestan carecen de riesgos, que no existen dudas sobre las

prestaciones.

Empatia. Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar

para saber como se siente. Posibilidades de cada organizacion

Tangibles. Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacion
deben ser lo mejor posible y los empleados, estar bien presentados, de

acuerdo alas y de su gente.
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Para finalizar es importante identificar las expectativas de los clientes en
cuanto a la calidad de servicio, esta es mas dificil de definir en
comparacién a la calidad en los productos. La calidad de servicio
siempre variard, dependiendo de las circunstancias del problema y de la

interaccion entre el empleado y el cliente.

» CONCEPTO DE CALIDAD

Encontrar un concepto definitivo de calidad resulta sumamente dificil
dada la subjetividad que le caracteriza. La calidad es subjetiva, ya
gue depende del sujeto que la percibe segun sus intereses, deseos y
expectativas. Lo que para mi esta bien, puede no estarlo para otro,
también es circunstancial, puesto que la apreciacion de la calidad
dependera del momento o situacion que estemos viviendo. Lo que

hoy esta bien para mi, puede no estarlo mafana.

En este sentido, la calidad podria definirse como la mejora continua
de todas las actividades que realiza la empresa, a fin de alcanzar un
nivel de excelencia que satisfaga las demandas y expectativas de
sus clientes. Todo ello mediante la activa participacion de los niveles

gerenciales y de todos los trabajadores.

» CONCEPTO DE SERVICIO

El concepto de servicio ha evolucionado significativamente, gracias a
la dindmica de los ultimos afios. En principio se entendia por servicio
a todas aquellas actividades que consistian en prestar ayuda. Con el

incremento de la industrializacién, los mercados se vieron inundados


http://www.monografias.com/trabajos10/teca/teca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/cinematica-dinamica/cinematica-dinamica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
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por una gran variedad de productos que requerian de mantenimiento
0 reparaciones; esto dio origen al concepto de servicio en términos
de mantenimiento y reparacion, representando para algunas
compafiias una extraordinaria ventaja competitiva, puesto que no
sb6lo vendian un producto, sino que ofrecian servicios de

mantenimiento y reparacion.

Sin embargo, ha surgido un nuevo concepto de servicio, entendido
como aquella relacion que va mas alla de lo que el cliente espera
y es percibido por éste como la realizacion de una compra

con valor agregado.

A. CALIDAD DE SERVICIO

www.buenastareas.com/ensayos/Calidad-De-Servicio/75658249.html

Tomando como base los anteriores conceptos, vemos como la
calidad de servicio puede ser definida como la mejora cualitativa de
nuestras relaciones con el cliente, de manera que éste quede
gratamente sorprendido con el servicio ofrecido, es decir, lograr que
en cada contacto, el cliente se lleve la mejor impresion acerca de

nuestros servicios.

Empresa: XYZ, es una empresa de Servicios y como tal debe prestar

una excelente calidad de servicio a sus clientes.

Como proveedores de servicios, tenemos la oportunidad de crear el
futuro de los servicios adelantdndonos a lo que quieren nuestros

clientes, desarrollando respuestas innovadoras y luego cambiando


http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/mantenimiento-industrial/mantenimiento-industrial.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/lacali/lacali.shtml#influencia
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estratégicamente, es decir, cambiando las reglas de juego del

servicio al cliente.

Cuando hablamos de calidad de servicio estamos hablando de
alto desempefio, de gente feliz y satisfecha, gente con vision de
futuro, que conoce su razén de ser, que supera las expectativas de
sus clientes y que esta comprometida con los buenos resultados

de la organizacion para la cual trabaja.

Es por esta razon que al hablar de calidad de servicio debemos
revisar si realizamos con eficacia nuestro trabajo; que al fin y al cabo
es lo que va a permitir evidenciar, si en realidad la calidad de

servicio que profesamos y que queremos alcanzar se aplica.

Es importante resaltar que no solo las personas que se enfrentan
directamente al cliente son las responsables del proceso de calidad
de servicio, también los es TODO el personal que esta detras, desde
el "Back Office”, incluyendo los puestos mas altos de

la organizacion.

Definitivamente, la Unica forma de lograr un buen servicio es
involucrandonos y asumiendo que la calidad de nuestro trabajo va a

influenciar la excelencia que la empresa XYZ quiere alcanzar.

La calidad provoca que el ambiente de trabajo mejore, que el cliente
se sienta a gusto y que las ganancias se incrementen; por lo cual
vale la pena hacer un esfuerzo para lograrlo, estando claros en que
hay que unir voluntades para empezar a mejorar las calidades de

nuestro trabajo.


http://www.monografias.com/trabajos15/metodos-creativos/metodos-creativos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos7/offi/offi.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-ambiente-venezuela.shtml
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Para alcanzar la calidad en los servicios que ofrecemos es necesario
desbloquear nuestra mente y adaptarnos a esta innovadora forma de
trabajo, lo cual se puede lograr si se toman en cuenta los siguientes

aspectos:

1. Conocer los productos y servicios que ofrece la empresa,
actualizdndonos cada dia con los nuevos que se lancen

al mercado.

2. Dominar las tareas para no cometer errores.

3. Preguntar al jefe inmediato cuando se desconozca algo o se

tenga alguna duda.

4. Realizar el trabajo a tiempo y bien hecho.

5. Acatar las normas y procedimientos establecidas por la

Empresa.

6. Participar en las reuniones aportando ideas para mejorar.

7. Aceptar los errores y buscar la forma para que no vuelvan a

ocurrir.

8. Comprometerse con el trabajo y con el equipo, para hacernos

parte de la solucién y no del problema.

9. Lograr la mejora del proceso, en vez de preocuparnos solamente

por el resultado final.

10. Eliminar barreras entre departamentos.


http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
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La calidad de servicio no se logra de un dia para otro, hay que
dedicarle tiempo y constancia. Debemos conocer el producto o
servicio que estamos vendiendo, para proyectarle al
cliente seguridad en nuestra empresa. Hay que tener en cuenta que
al cliente no le interesan los problemas que ocurren en la
organizacion, ni lo poco o mucho que nosotros trabajamos; lo Unico
gue realmente le interesa es recibir un buen servicio y nosotros,
como representantes de la empresa, tenemos que preocuparnos por

darselo para aumentar asi su lealtad hacia la empresa.

ELEMENTOS DE LA CALIDAD DE SERVICIO
https://prezi.com/t509monwd3zj/continuacion-marketing

1. Exactitud
Debemos dar informacion correcta y completa a nuestros
clientes, bien sea en forma escrita u oral. Transcribe la
informacion sin  omisiones, ni errores para evitar incurrir

en costos innecesarios por documentos defectuosos.

2. Prontitud / Rapidez

Cumple con las tareas a efectuar dentro del limite de tiempo
preestablecido, asegurandote de no reducir la calidad de las

mismas.

Hacer llamadas innecesarias, hablar con compaferos, dejar
cosas para después y recibir visitas sociales en horas de

trabajo, va en detrimento de la calidad de servicio.


http://www.monografias.com/trabajos/seguinfo/seguinfo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/costos/costos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/comer/comer.shtml
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Cortesia

Consiste en asumir una actitud positiva en el trabajo, en
demostrar buenos modales y una conducta impecable. La
cortesia debe estar presente en todo momento y para

cada persona durante la jornada laboral.

Cuando atienes a un cliente con cortesia, este percibe
un clima agradable, amigable y se siente contento y dispuesto
a utlizar el servicio que le es ofrecido. Enfoca toda
tu atencion en el cliente, establece contacto visual. Escuchale
atentamente y preguntale, respetuosamente, como le puedes

ayudar.

Si el contacto es telefonico identificate con el cliente diciendo el
nombre de la Empresa, tu oficina o area de trabajo y tu primer
nombre. Seguidamente, preguntale como le puedes ayudar,
escucha atentamente y enfoca respetuosamente toda tu

atencion en él.

Puntualidad y Asistencia

Llega a tu lugar de trabajo o cita a la hora establecida o segun

el horario.

Comunicacion

Comunicarse es transmitir, dar el recado, expandirse,
relacionarse. Comunicativo es quien se relaciona con

facilidad. La comunicacién puede ser verbal y no verbal.


http://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti
http://www.monografias.com/trabajos/conducta/conducta.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/perde/perde.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/renla/renla.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/clima/clima.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/deficitsuperavit/deficitsuperavit.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/lacomunica/lacomunica.shtml
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La imagen que irradiamos, los gestos que hacemos, la mirada
con que envolvemos a las personas y el tono de voz que
empleamos, entre otras, siempre dejan una impresion que
puede ser agradable o desagradable, simpética o antipética,
eficiente o frustrada, segun la manera como nos dirijamos a
nuestros clientes. La habilidad en tratar con las personas exige

diplomacia o comunicacion inteligente, pulida, versatil.

La comunicacion debe ser efectiva para si poder captar el
mensaje de nuestros clientes. No basta con comunicarnos. Hay

gue hacerlo con tacto y sabiduria.

Calidad del material escrito

El material que hacemos llegar a nuestros clientes debe ser
claro y preciso, para que asi podamos causar una buena
impresion en él. Utiliza el material que la empresa tiene
destinado para cada uno de los fines previstos en

nuestras operaciones.

Profesionalismo

Manéjate profesionalmente frente al cliente y los comparieros
de trabajo, evita el chismorreo, hacer esperar al cliente y estar
desinformado sobre nuestros productos y los de
la competencia. Esta alerta ante situaciones sospechosas que
puedan conllevar fraudes, detecta errores en la ejecucién de

las tareas y trabaja en ellos oportunamente.


http://www.monografias.com/trabajos12/fundteo/fundteo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/el-poder/el-poder.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/diop/diop.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/compro/compro.shtml
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Apoyo

Presta un servicio orientado a la satisfaccion del cliente.
Recuerda que aunque no trabajes directamente con el cliente,
el objetivo comun de la organizacion es el de servir de apoyo

para brindar el mejor servicio al cliente.

Todos estos elementos debemos tenerlos muy presentes a la
hora de prestar nuestros servicios, ya que ellos permitirdn que
nuestro trabajo sea desarrollado bajo la consigna de la calidad
de servicio. Tal vez lo mas importante y significativo que una
organizacion pueda ofrecer a un cliente, sea el comportamiento
de su personal. El trato recibido sera recordado por mas tiempo
gue ninguan otro aspecto de nuestros servicios, esta
comprobado que un cliente insatisfecho contard su mala
experiencia a 9 0 10 personas, incluso mas si el problema es
serio; mientras que un cliente satisfecho, contara su buena
experiencia a 3 6 4 personas. Por tanto, no podemos darnos el
lujo de que una mala experiencia produzca efectos negativos y
la pérdida de nuestra participacibn en un mercado tan

competitivo como lo es el de las empresas de servicios.

Cuando hablamos de calidad de servicio, estamos hablando de
la actitud genuina de ayudar al cliente en su seleccion de
cuales productos o servicios se adaptan mejor a sus

necesidades.

También figuran la sonrisa agradable y no fingida, la cortesia,

una adecuada comunicacién, el profesionalismo y la constancia


http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/selpe/selpe.shtml
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en el trabajo. Recuerda que la palabra calidad es
desempeiarnos bajo la premisa de "cero errores”, hacerlo bien

a la primera vez".

SERVICIO AL CLIENTE

El servicio al cliente debe estar presente en todos los aspectos del
negocio en donde haya alguna interaccién con el cliente, desde el
saludo del personal de seguridad que esta en la entrada del negocio,

hasta la lamada contestada por la secretaria.

LARREA Pedro (1991: 77) "El servicio al cliente es el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministro con el fin de
gue el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y

Se asegure un uso correcto del mismo".

Servir al cliente brindandole el producto o servicio que buscaba, pero
ademas un buen servicio o atencion, queda satisfecho, y esa
satisfaccion hace que regrese y vuelva a comprarnos y, ademas,

gue muy probablemente nos recomiende con otros consumidores.

Componentes de la Calidad del Servicio

No basta con que sepamos qué servicios ofrecer, a qué nivel lo
debemos hacer y cual es la mejor forma de ofrecerlos, un servicio de
calidad incorpora todos los componentes en él para obtener la

maxima satisfaccion en la experiencia del cliente.


http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/seguinfo/seguinfo.shtml
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AGUILAR MORALES, Jorge Everardo (2010:12) "Los
componentes de un buen servicio son la confiabilidad para ofrecer
un servicio de una manera exacta, segura y consciente, respuesta
para brindar un servicio puntual, conocimientoy cortesia de
empleados, asi como la habilidad para transmitir seguridad, empatia

para brindar atencion personalizada y cuidadosa a clientes.

El cliente es la razon de ser una empresa, por eso es el rey, y
tenemos que tratarlo como tal, con amabilidad respeto, sinceridad,
lealtad, y prestarle toda la atencion posible y si estos componentes
de la calidad de servicio no estan bien cubiertos dificiimente se

alcanzara una calidad de servicio adecuada.

B. SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion del cliente es un término que hace referencia a la
satisfaccion que tiene un cliente con respecto a un producto que ha
comprado o un servicio que ha recibido, cuando éste ha cumplido o

sobrepasado sus expectativas.

GUZMAN CONTRERAS Cristébal (2006: 25) "Se refieren a
satisfaccion como la evaluacién que realiza el cliente respecto de un
producto o servicio, en términos de si ese producto o0 servicio
respondié a sus necesidades y expectativas. Las emociones de los
clientes también pueden afectar sus percepciones de satisfaccion

hacia los productosy servicios; dichas emociones pueden ser


http://www.monografias.com/trabajos/epistemologia2/epistemologia2.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/biore/biore.shtml#auto
http://www.monografias.com/trabajos11/conce/conce.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/moti/moti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
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estables o existir previamente, como el estadode animo o la

satisfaccion en su vida".

Cuando un cliente compra un producto o recibe un servicio y luego
éste no llega a cumplir con sus expectativas, entonces quedara
insatisfecho, dificilmente volvera a comprarnos o visitarnos, y muy
probablemente hablard& mal de nosotros en frente de otros

consumidores.

¢Por qué evaluar la satisfaccion del cliente?

Al medir la satisfaccion es valorar objetivamente la percepcion sobre
el conjunto del servicio y utilizar posteriormente esta informacion
para mejorar el rendimiento en aquellas areas que contribuyen mas
aumentar la satisfaccion del cliente, coincidiendo con el Manual de
Apoyo para la Implantacion de la gestionde la calidad. La
satisfaccion del cliente constituye un indicador clave para evaluar el
desempeiio global de la organizaciony analizarla ayuda a crear
una cultura de mejora continua de la gestion. Un sistema de gestidn
es una herramienta que deberia recopilar y analizar informacion con

el objeto de identificar oportunidades de mejora.

Lo que se pretende en realidad, la finalidad del servicio es mas
ayudar a conseguir sus objetivos que cumplir los propios del
operador. Esto deberia obligar a encontrarse en las necesidades de
los clientes y a pensar quizas esperen del servicio mas de los que,

en principio, consideren apropiado. Por tanto, hay que preguntarles


http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/sistemas-control/sistemas-control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/quentend/quentend.shtml#INTRO
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sobre sus necesidades y sobre su percepcion del grado en que las

estamos cumpliendo.

angelikmariathebest.blogspot.com/2012/10/servicio-al-cliente.html

El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing.

1. Que servicios se ofreceran para determinar cuales son los que
el cliente demanda se deben realizar encuestas periddicas que
permitan identificar los posibles servicios a ofrecer, ademas se
tiene que establecer la importancia que le da el consumidor a

cada uno.

2. Debemos tratar de compararnos con nuestros competidores
mas cercanos, asi detectaremos verdaderas oportunidades

para adelantarnos y ser los mejores.

3.  Qué nivel de servicio se debe ofrecer. Ya se conoce queé
servicios requieren los clientes, ahora se tiene que detectar la
cantidad y calidad que ellos desean, para hacerlo, se puede
recurrir a varios elementos, entre ellos; compras por
comparacion, encuestas periodicas a consumidores, buzones

de sugerencias, numero 800 y sistemas de quejas y reclamos.

Los dos dultimos bloques son de suma utilidad, ya que
maximizan la oportunidad de conocer los niveles de

satisfaccion y en qué se esta fracasando.

4. Cual es la mejor forma de ofrecer los servicios.


http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/Marketing/
http://www.monografias.com/trabajos5/comco/comco.shtml#aspe
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/elciclo/elciclo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/costo/costo.shtml
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Se debe decidir sobre el precio y el suministro del servicio. Por
ejemplo, cualquier fabricante de PC's tiene tres opciones de
precio para el servicio de reparacion y mantenimiento de sus
equipos, puede ofrecer un servicio gratuito durante un afio o
determinado periodo de tiempo, podria vender aparte del
equipo como un servicio adicional el mantenimiento o podria no
ofrecer ningun servicio de este tipo; respeto al suministro
podria tener su propio personal técnico para mantenimiento y
reparaciones y ubicarlo en cada uno de sus puntos
de distribucidon autorizados,  podria  acordar con  sus
distribuidores para que estos prestaran el servicio o dejar que

firmas externas lo suministren.

Elementos del Servicio al Cliente

v

v

Contacto cara a cara
Relacion con el cliente
Correspondencia
Reclamos y cumplidos

Instalaciones

IMPORTANCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE

www.monografias.com/trabajosl1/sercli/sercli.shtml

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento

promocional para las ventas tan poderosas como los descuentos, la

publicidad o la venta personal.


http://www.monografias.com/trabajos15/mantenimiento-industrial/mantenimiento-industrial.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/biore/biore.shtml#auto
http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/travent/travent.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/evintven/evintven.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teopub/teopub.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/curclin/curclin.shtml
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Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro
gue mantener uno. Por lo que las compaifiias han optado por poner

por escrito la actuacion de la empresa.

Se han observado que los clientes son sensibles al servicio que
reciben de sus suministradores, ya que significa que el cliente

obtendréa a las finales menores costos de inventario.

Contingencias del servicio: el vendedor debe estar preparado para

evitar que las huelgas y desastres naturales perjudiquen al cliente.

Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan
actitudes que afectan a éste el representante de ventas al llamarle
por teléfono, la recepcionista en la puerta, el servicio técnico al
llamar para instalar un nuevo equipo o servicio en la dependencias, y
el personal de las ventas que finalmente, logra el pedido. Consciente
0 inconsciente, el comprador siempre esta evaluando la forma como
la empresa hace negocios, como trata a los otros clientes y como

esperaria que le trataran a él.

Acciones:

Las actitudes se reflejan en acciones: el comportamiento de las
distintas personas con las cuales el cliente entra en contacto
produce un impacto sobre el nivel de satisfaccion del cliente

incluyendo:


http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/costos/costos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conin/conin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti
http://www.monografias.com/trabajos/eltelefono/eltelefono.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/plan-negocio/plan-negocio.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
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La cortesia general con el que el personal maneja las preguntas,
los problemas, como ofrece o amplia informacién, provee servicio y

la forma como la empresa trata a los otros clientes.

Los conocimientos del personal de ventas, es decir: conocimientos
del producto en relaciéon a la competencia, y el enfoque de ventas;
es decir: estan concentrados en identificar y satisfacer las
necesidades del consumidor, o simplemente se preocupan por
empujarles un producto, aunque no se ajuste a las expectativas,
pero que van a producirles una venta y, en consecuencia, va a poner

algo de dinero en sus bolsillos.

Politicas de Servicio son escrituras por gente que nunca ve al cliente

Las empresas dan énfasis al administrador y el control que al
resultado percibido por el cliente. Esto da lugar a que las areas
internas tengan autoridad total para crear politicas, normas y
procedimientos que no siempre tiene en cuenta las verdaderas
necesidades del cliente o el impacto que dichas politicas generan en

la manera como el percibe el servicio.

Areas Internas estan aisladas del resto de la Empresa
Las politicas del servicio muchas veces son incongruentes con la
necesidad del cliente dado que las areas internas son isla dentro de
la empresa y se enfocan mas hacia la tarea que al resultado.
Cuando los gerentes hacen sus reuniones de planeacion estrategia

nunca tiene en cuenta las areas administrativas. Lo mismo sucede


http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/habi/habi.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos2/rhempresa/rhempresa.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/poli/poli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
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cuando los vendedores se relnen para hacer sus estrategias

comerciales.

El cliente interno es un cliente cautivo mientras el cliente externo trae
satisfacciones y beneficios, el interno trae problemas e dificultades al
trabajo. Esto genera un conflicto permanente cuyas consecuencias

siempre terminan perjudicando al cliente externo.

Concepto de Cliente esta Departamentalizado

Cada area ve al cliente desde su perspectiva sin una vision integral.

Vendedor: cliente es un ladron que tiene dinero y debe

devolvérmelo.

Almacén: cliente es aquel que viene a desorganizar mis inventarios.
Departamento Legal: Cliente es aquel que puede demandarnos si

nos descuidamos.

Produccién: Cliente ¢qué es es0?

Atencién al cliente: Cliente es esa persona que solo viene a
guejarse.
Gerente: Cliente es esa persona que constantemente me interrumpe

y me quita tiempo de las cosas importante.

Propietario: Cliente es una persona caprichosa que tengo que

aguantarle para que me ingrese dinero.


http://www.monografias.com/trabajos4/confyneg/confyneg.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/alma/alma.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conin/conin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos54/produccion-sistema-economico/produccion-sistema-economico.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/perde/perde.shtml
http://www.monografias.com/trabajos3/gerenylider/gerenylider.shtml
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Estrategia del Servicio al Cliente

El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena.

La calidad interna impulsa la satisfaccion de los empleados.

La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad.

La lealtad de los empleados impulsa la productividad.

La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.
El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucion de

nuevos publicos.

Los Diez Mandamientos de la Atencidon al Cliente

Las empresas, dentro de su plan estratégico, posicionan a sus

clientes por encima de todo, muchas veces esta sentencia no se

cumple.

1.

El cliente por encima de todo
Es el cliente a quien debemos tener presente antes de nada.
No hay nada imposible cuando se quiere

A veces los clientes solicitan cosas casi imposibles, con un
poco de esfuerzo y ganas, se puede conseguirlo lo que él

desea.
Cumple todo lo que prometas

Son muchas las empresas que tratan, a parir de engafos, de
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efectuar ventas o retener clientes, pero ¢qué pasa cuando el

cliente se da cuenta?

Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle méas de lo que
espera.
Cuando el cliente se siente satisfecho al recibir mas de los

esperado ¢, Como lograrlo?

Conociendo muy bien a nuestros clientes enfocandonos en sus

necesidades y deseos.
Para el cliente tu marcas la diferencia

Las personas que tiene contacto directo con los clientes tienen
un gran compromiso, pueden hacer que un cliente regrese o

gue jamas quiera volver. Eso hace la diferencia.

Fallar en un punto significa fallar en todo

Puede que todo funcione a la perfeccion, que tengamos
controlado todo, pero que pasa si fallamos en el tiempo de
entrega, si la mercancia llega accidentada o si en el momento
de empacar el par de zapatos nos equivocamos y le damos un

namero diferente, todo se va al piso.

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos

Los empleados propios son "el primer cliente" de una empresa,
si no se les satisface a ellos como pretendemos satisfacer a los
clientes externos, por ello las politicas de recursos deben ir de

la mano de las estrategias de marketing.
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8. El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente
La Unica verdad es que son los clientes son quienes, en su
mente y su sentir lo califican, si es bueno vuelven y de lo

contrario no regresan.

9. Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar
Si se logr6 alcanzar las metas propuestas de servicio y
satisfaccion del consumidor, es necesario plantear

nuevos objetivos, "la competencia no da tregua”.

10. Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo
Todas las personas de la organizacion deben estar dispuestas
a trabajar en pro de la satisfaccion del cliente, tratese de una

gueja, de una peticion o de cualquier otro asunto.

El control de los procesos de atencidn al cliente

Cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos

internos de atencion al cliente.

Esta comprobado que mas del 20% de las personas que dejan de
comprar un producto o servicio, renuncian su decision de compra debido
a fallas de informacion de atencién cuando se interrelaciona con las
personas encargadas de atender y motivar a las compradores. Ante esta
realidad, se hace necesario que la atencién al cliente sea de la mas alta
calidad, con informacion, no solo tenga una idea de un producto, sino
ademas de la calidad del capital, humano y técnico con el que va

establecer una relacién comercial.
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Elementos

1.- Determinacion de las necesidades del cliente

2.- Tiempos de servicio

3.- Encuestas

4 .- Evaluacion de servicio de calidad

5.- Andlisis de recompensas y motivacion

1. Las necesidades del consumidor

La primera herramienta para mejorar y analizar la atencion de los

clientes es simplemente preguntarse como empresa lo siguiente:

¢, Quiénes son mis clientes? Determinar con que tipos de personas

va a tratar la empresa.

¢, Qué buscaran las personas que voy a tratar? Es tratar de
determinar las necesidades basicas (informacion, preguntas

material) de la persona con que se va a tratar.

¢, Qué servicios brinda en este momento mi area de atenciéon al

cliente? Determinar lo que existe.

¢, Qué servicios fallan al momento de atender a los clientes?

Determinar las fallas mediante un ejercicio de auto evaluacion.

¢, Cémo contribuye el area de atencién al cliente en la fidelizacién de
la marca y el producto y cual es el impacto de la gestion de atencién
al cliente? Determinar la importancia que es el proceso de atencién

tiene en la empresa.
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¢,Como puedo mejorar? Disefio de politicas y estrategias para

mejorar la atencion.

2. Andlisis de los ciclos de servicio

Consiste en determinar dos elementos fundamentales

1)

2)

Las preferencias temporales de la necesidad de atencion de los

clientes.

Un ejemplo claro es el turismo, en donde dependiendo de la
temporada se hace mas necesario invertir mayores recursos

humanos vy fisicos para atender a las personas.

Determinar las carencias del cliente, bajo parametros de ciclos de

atencion.

Un ejemplo es cuando se renuevan suscripciones a revistas, en
donde se puede mantener un control sobre el cliente y sus

preferencias.

3.- Encuestas de servicio con los clientes

Este punto es fundamental para un correcto control atencion debe
partir de informacién mas especializada, en lo posible personal y en
donde el consumidor pueda expresar claramente sus preferencias,

dudad o quejas de manera directa.

Evaluacién del comportamiento de atencion

Tiene que ver con la parte de atencién personal del cliente
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Reglas importantes para las personas que atiende:
1.- Mostrar atencion
2.- Tener una presentacién adecuada
3.- Atencién personal y amable
4.- Tener a mano la informacion adecuada
5.- Expresién corporal y oral adecuada

6.- Motivacion y recompensas

La motivacion del trabajador es un factor fundamental en la atencién al
cliente. El animo, la disposicién de atencion y las competencias, nacen

de dos factores fundamentales.

1.- Valoracion del trabajo: Hay que saber valorar el

trabajo personalizado.

2.- Motivacién: Se deben mantener motivadas a las personas que

ejercen la atencién del trabajador.

Instrumentos: Incentivos en la empresa, condiciones laborales mejores,
talleres de motivacion integracion dinamicas de participacion.
Solo dos actitudes:

e Actitud positiva: excelente comportamiento ante el cliente.

e Actitud Negativa: mal comportamiento ante el cliente.
Los 10 Componentes Basicos del Buen Servicio

Si no se cuida lo basico, de nada serviran los detalles y los extras
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Seguridad.- Es bien cubierta cuando podemos decir que brindamos

al cliente cero riesgos, cero peligros y cero dudas en el servicio.

Credibilidad.- Hay que demostrar seguridad absoluta para crear un
ambiente de confianza, ademas hay que ser veraces y modestos, no

sobre prometer o mentir con tal de realizar la venta.

Comunicacién.- Se debe mantener bien informado al cliente
utilizando un lenguaje oral y corporal sencillo que pueda entender, si
ya hemos cubierto los aspectos de seguridad y credibilidad
seguramente sera mas sencillo mantener abierto el canal de

comunicacion cliente-empresa.

Comprension.- del cliente.- no se trata de sonreirle en todo
momento a los clientes sino de mantener una buena comunicacion
gue permita saber que desea, cuando lo desea y como lo desea en

un caso seria por orientarnos en su lugar.

Accesibilidad.- Para dar un excelente servicio debemos tener varias
vias de contacto con el cliente, buzones de sugerencias, quejas y
reclamos, tanto fisicamente en sitio, hay que establecer un conducto
regular dentro de la organizacion para este tipo de observaciones,
no se trata de crear burocracia son de establecer acciones reales
gue permitan sacales provecho a las fallas que nuestros clientes han

detectado.

Cortesia.- tensién, simpatia, respecto y amabilidad del personal,

como dicen por ahi, la educacién y las buenas maneras no pelean
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con nadie. Es mas facil cautivar a nuestros clientes si les damos un

excelente trato y brindarlos una gran atencion.

Profesionalismo.- pertenencias de las destrezas necesarias Yy
conocimiento de la ejecucién del servicio, de parte de todos los
miembros de la organizacion, recuerda que no solo las personas que

se encuentran en el frente hacen el servicio si no todos.

Capacidad de respuesta.- Disposicién de ayudar a los clientes y

proveerlos de un servicio rapido y oportuno.

Fiabilidad.- Es la capacidad de nuestra organizacion de ejecutar el
servicio de forma fiable, sin contraer problemas. Este componente se

ata directamente a la seguridad y a la credibilidad.

Elementos tangibles.- Se trata de mantener en buenas condiciones
las instalaciones fisicas, los equipos, contar con el personal
adecuada y los materiales de comunicacién que permitan acércanos

al cliente.

3- Caracteristicas del Servicio

Intangibilidad

Variabilidad

Inseparabilidad

Imperdurabilidad
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4. Estrategia de Mercadotecnia
merka2-faca.blogspot.com/2009/10/unidad-n6.html

Las empresas de produccion siempre han usado la mercaderia

como parte fundamental de su desarrollo.

Existe por lo tanto una mercadotecnia externa en donde se asigna el
precio, se prepara, se distribuye y se promueve el servicio ante los
clientes. Es cuando entramos frente a un bancoy vemos las
instalaciones fisicas, las filas existentes y entramos en contacto con

un cajero.

Retos
« Diferenciacion
« Calidad

e Productividad

Las habilidades de comunicacion.

Componente de la calidad del servicio. Existen ciertas habilidades que
debe desarrollar todo el personal de una organizacion, no solo los
empleados del frente, en orden de cumplir las expectativas del cliente,

esas destrezas se refieren ala comunicacién son:
o Diagnosticar

e« Escuchar

e Preguntar

e Sentir
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Diagnosticar

Por ello, para lograr esta sensacion del impacto en los clientes, es muy
importante cuidar lo que cominmente se conoce como comportamiento

no verbal, porque es la primera impresion que se lleva el cliente.

Este comportamiento no verbal estd compuesto por las caracteristica
mencionadas anteriormente, a las cuales se les suma el entorno y lo que
los expertos llaman el PARALENGUAJE (signos, tonos y gestos que
acompafan el lenguaje).La que se refiere entonces a que las personas,
son solo nuestro clientes, sino nosotros mismos en nuestra vida diaria,
como clientes y como empresa, determinamos por nuestras primeras
apreciaciones, ciertos niveles de calidad m necesidad relacionados con

la apariencia.

Escuchar

El Sentido del oido es una de las exclusivas con las que contamos los
seres humanos y los animales, oir es un comportamiento deliberado con

el cual nacemos casi todos.

Escuchar va mas alld del hecho de oir, oir es una accion refleja,
mientras que escuchar es una habilidad, que aunque natural desde ser

desarrollada.

Es una manera natural de adquirir informacién Asi podemos entablar

relaciones.

Hacer amigos.
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Para que quien habla se sienta reconocido Para disfrutar, para

relajarnos.

La percepcion.

Las distracciones
La evaluacioén
Preguntar

Es la manera mas sencilla para recoger la informacion de quien tenemos
en frente, ademas es una forma de mostrar interés y empatia por

nuestro interlocutor.

La expresion de la pregunta se relaciona con el ritmo, que no es mas
gue la cantidad, frecuencia y secuencia de las palabras y con la actitud,
es decir, expresiones de aprobacion o reprobacion intolerancia o

cercanias al efectuar la pregunta demos ser neutrales.

Sentir

Mediante Esta habilidad transmitimos empatia y aplanamos el camino a
los buenos resultados. Nos referimos a ponernos en el lugar de nuestros
clientes a sentir lo que el otro se siente con respecto a una situacion o

problema particular.

Excelentes servicios o excelentes resultados.

El servicio cobra cada dia mas importante en una empresa. Desarrollar

los mejores métodos para que este sea eficiente, es un factor
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indispensable para el correcto funcionamiento y el buen resultado de una

organizacion.

Gestion de ventas.

La venta esta ligada al eterno juego de convencer, de influir, de seducir

de entrar en los demas. Todos lo practican abrir los ojos al mundo.

En el primero estan: el autoconocimiento, la gestion de los propios
recursos y habitos, y el desarrollo de habilidades sociales. Y dentro del
ambito colectivo, se abordan: los programa de mejora del rendimiento
gue se habla de su dinamica, creatividad y tecnologia y la formacion y

los premios

El vendedor es responsable de que la empresa consiga el volumeny
calidad de ventas necesarias, asi como del mantenimiento de una

buena imagen de la empresa.

Se endiosa al departamento de ventas.

La mayoria de las empresas no estan orientadas hacia el cliente sino
hacia los vendedores. Son los Unicos que ganan bien; los Unicos por
Ccuya capacitacion se preocupa la empresa constantemente y a quienes

motiva con bonificaciones.

Esto ocasiona fricciones con otros departamentos y una mentalidad de

resultado que, muchas veces, olvida las necesidades del cliente.
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Comunicacioén efectiva.

Si una empresa quiere generar flujos de caja positivos, obtener
utilidades y crecer, debe vender y vender bastante. Por esto, las ventas

se constituyen en el nacleo de las estrategias comerciales.

5. Elementos de la Comunicacion

Receptor (cliente) * Emisor (vendedor) * Entorno

Aunque en la gran mayoria de empresas se tienen bien establecidos los
procedimientos y estrategias de marketing, muchas veces se descuida a
los vendedores que son Ultimas quienes tienes el contacto con el cliente
y por ende, la responsabilidad de captar clientes y realizar ventas
efectivas. Los vendedores, como cualquier otra persona de una
organizacion, cometen faltas, veamos cuales son los principales
enfoques que llevan a algunos vendedores a cometer errores en el

proceso de negociacion (venta).

1. Enfoque de Conquista

Bajo este enfoque podemos situar a las empresas y vendedores que
basan su fortaleza de negociacion en las debilidades del cliente, son
empresas (vendedores) que creen que su producto y/o servicio es el
anico que puede serle util al cliente, es decir, se consideran
imprescindibles y por ello miran por encima del hombro al cliente.
Ademds tienen un concepto distorsionado del cliente, ya que lo ven

COMO usuario y no como socio, que es como debe ser visto.


http://www.monografias.com/trabajos33/responsabilidad/responsabilidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos31/las-faltas/las-faltas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/bane/bane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/teca/teca.shtml

62

2. Enfoque de Regateo

En este enfoque el vendedor busca conseguir un alto nivel de
resignacion por parte del cliente, con lo cual pierde la oportunidad de

conocer sus necesidades.

3. Enfoque del Jugador de un Papel

Aqui se localizan los vendedores que buscan cerrar la venta
rapidamente, sin calcular las consecuencias del negocio y sin el debido

estudio de las necesidades del cliente.

El escenario mas adecuado para lograr ventas productivas se da a
través de la comunicacion de ventas efectiva y para alcanzarlo se debe
estructurar un proceso de comunicacidon que solo implique ofrecer
(emisor) sino que incluya escuchar y entender las necesidades del
cliente, el del sector (receptor) teniendo en cuenta no solo el entorno de

nuestra empresa sino el del cliente, el del sector y el de la economia.

El entorno de Venta

El entorno es importante en muchas situaciones de la vida, por ejemplo,
si quieres conquistar a una persona, lo mas légico es que quieras estar a
solas con ella, en un sitio donde no sean molestados, donde puedan
conversar,... bueno, de acuerdo a lo que estés buscando con esa
persona querrds un ambiente especial. En la venta, ademas de las
personas influye el entorno y nuestro cliente potencial es esa persona a

la que queremos conquistar.
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El entorno cuenta basicamente con cuatro elementos

1. El Contexto Competitivo

En el contexto competitivo ubicamos a todos los competidores, tanto
como complementarios directos son los demas restaurantes que se
localizan dentro del centro comercial o en la zona de influencia del
centro; También ubicamos los catalogos de producto y servicio nuestros
y de nuestros adversarios, a nuestros proveedores, la nueva tecnologia
y las regulaciones gubernamentales. Este contexto puede presentarnos
grandes oportunidades, pero tan bien nuevas amenazas, por lo general,

estan fuera de nuestro alcance y nos afecta desde afuera.

2. Lalmagen

La imagen empresarial es un reflejos de lo que es en si la organizacion
como la imagen personal, crea la primera impresion en el cliente y todos
sabemos lo que significa una buena primera impresién, es mas muy
probablemente, antes de entrar a uno de nuestros locales, el cliente ya
se habra formado una imagen de nosotros por lo que le han contado
terceros o la publicidad que ha visto (en caso de que la haya). La imagen
crea la carnada y las carnadas atraen o repelen, de acuerdo a esa
primera impresién el cliente se forma una expectativa de calidad, si le
gusta nuestra imagen probablemente la asocie con buena calidad y
viceversa. La imagen, como componente del entorno, potencia o dificulta
la venta, dependiendo de qué tan positiva 0 negativa resulta par el

potencial consumidor.
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3. Las Instalaciones

Este componente esta totalmente ligado al anterior, ya que tiene que ver

con dos aspectos fundamentales:

« La apariencia fisica de las instalaciones en la que cuentan factores
como la iluminacién, la temperatura, la limpieza y el orden, ademas

de la posible labor de merchandising que se despliegue.

« La atmosfera profesional en la que destacan aspectos como la
atencion y el trato al cliente, la organizacidon de los puestos de
trabajo, la eficiencia, el grado de colaboracion de todas las personas,

tanto entre empleados como entre empleados directivos.

El propdsito final es no solo generar la impresion de organizacion y

eficiencia sino ser organizados y eficientes.

4. Los empleados.

Los aspectos que el cliente evaltua son:

e« La apariencia: es la imagen personal que se quiere proyectar, la
impresion que queremos que el cliente se lleve con relacidon a lo que

SOmos.

e La actitud: es la base de una buena relacion con nuestros clientes,
ellos siempre esperan una excelente atencion, buena disposicion,

amabilidad, dinamismo y entusiasmo.
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Los valores: son los aspectos que le garantizan al cliente que esta
es una entidad sdlida, honradez, credibilidad y confianza son los

factores criticos.

Si el, servicio es el mejor, mas clientes estaran interesados en hacer a

las compafiias que se lo proporcionen.

El vendedor como hombre de marketing

El vendedor forma parte de un equipo de marketing que conoce y

asume los objetivos de su empresa.

La correcta realizacién de sus funciones permite al vendedor vender
con beneficio, portando un buen servicio al cliente, difundir la imagen
de su empresa y la suya propia, obtener la informacion adecuada del
mercado y apoyar la publicidad y/o promociones de ventas que su

empresa realiza.

Psicologia aplicada a la venta.

El conocimiento del comportamiento interno de los clientes en el
proceso de decisibn de compra, permite al vender incrementar su
posibilidad de éxito, aplicando técnicas mas ajustadas y diferencias
en funcién de las caracteristicas personales y psicolégicas de los

mimos.
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6. Técnicas de organizacién y planificacion de la venta

La competitividad existente hace necesario que el vendedor

desarrollo el maximo su dote organizativa y de planificacion.

Técnicas de Ventas

Un concepto general con la técnica de ventas e transforma en una
formacion modular, que permite al vendedor modificar sus habitos,
descubriendo la importancia de cada modulo en el conjunto global

de la entrevista de ventas.

La venta de un producto o la prestacion de un servicio es la base
fundamental del que hacer de toda empresa y para que sea exitosa
tiene que conocerse una serie de principios y técnicas que le den el

caracter de arte y ciencia.

La venta como arte tiene por objeto que todo el producto para que sea
vendido tiene que guardar ciertas formas y tamafos que agraden al
cliente, un acabado o presentacion que a primer golpe de vista influya o

motive para su adquisicion.

La venta como ciencia tiene que estar basad bajo los principios de

la estadistica, la oferta y la demanda.

Las Estrategias Basicas

Para la venta de los productos estdn de acuerdo con la oferta y la
demanda que es la que en la dltima instancia va a regular el movimiento

del producto en el mercado.


http://www.monografias.com/trabajos34/planificacion/planificacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos29/vision-y-estrategia/vision-y-estrategia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/recoldat/recoldat.shtml#entrev
http://www.monografias.com/trabajos6/etic/etic.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-caracter/el-caracter.shtml
http://www.monografias.com/Arte_y_Cultura/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/fciencia/fciencia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/estadistica/estadistica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/ofertaydemanda/ofertaydemanda.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/kinesiologia-biomecanica/kinesiologia-biomecanica.shtml
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La venta de los productos puede ser alta o baja, todo depende de las
diferentes reglas de juego que el vendedor pone en marcha a fin de que

su producto pueda ser adquirido por el publico usuario.

FASES DE LA VENTA

Como hacer una presentacion efectiva

Puntos basicos

Se debe tener en cuenta claridad de expresion, veracidad y tener

capacidad de convencimiento.

Elementos de la demostracién

No distraerse: hacer que pregunte destacar que tenemos productos de

calidad proporcionar toda la informacion que el cliente necesita.

Recomendaciones

Evitar hablar de suceso de importancia

o Justificar el precio con la calidad y la higiene del producto

e Usar un tono de voz respetuoso y persuasivo demostrar ser

amigable, trasmitir buenos modales.

e Preguntar esperar las respuestas. No precipitarse en lograr una

respuesta inmediata.


http://www.monografias.com/trabajos12/higie/higie.shtml
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Por ejemplo

Le gustaria llevar un poco mas Cree que esto le alcance encuentra

nuestro precio competitivo

e Tener tacto. No hacer tantas preguntas, para evitar que el cliente se

pueda irritar.

Como debe ser la Presentacion Personal

Saludar al cliente

e Tener una sonrisa amistosa. apariencia agradable

e« En mediad de lo posible, dar su nombre

o Utiliza preguntas abiertas para conocer las necesidades del cliente.
e Ellenguaje corporal debe denotar respeto

e Cuando trata de tu o de usted al cliente

o Utilizar el plural y no el singular cuando te refieras a tu tienda.

Objeciones

Son observaciones que hace el cliente al momento de ofrecerle el
producto.

Puede ser sincera (cuando el cliente tiene realmente duda) o de pretexto
(cuando el cliente se defiende para evadir al accion de compra)

Normas para contestar las objeciones

e Aceptarlas no rechazarlas
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e No interrumpirlas escucharlas

« No evadirlas afrontarlas no usar la politica del avestruz

o No discutir informar persuadir

o Usar la técnicas del sacacorchos es decir cuando el cliente no puede

expresase claramente ayunadlo con preguntas adecuadas

e Usa poco de buen humor

e No sueltes la laslenguas a veces puedes quiere contestarle al

cliente como se merece no lo hagas que no tendra prestigio.

Cierre de Ventas

Es la parte mas importante de la venta. No existe un momento adecuado
para cerrar la venta. Las oportunidades pueden presentarse en cualquier

momento y debes estar atento a captarlas.

Es el momento en que tienes que lograr que el cliente compre.

Recomendaciones

El profesional en ventas debe seguir curso de oratorio para obtener
confianza y afianzar su personalidad, sentirse seguro de lo que esta
ofreciendo ante los clientes con tanta firmeza y estudiar un curso de

ventas.


http://www.monografias.com/Politica/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos910/las-fuentes-escritas/las-fuentes-escritas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/personalidad/personalidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/segu/segu.shtml
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SATISFACCION DEL CLIENTE

La nocién de satisfaccion del cliente refiere al nivel de conformidad de la
persona cuando realiza una compra o utiliza un servicio. La logica indica
gue, a mayor satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente vuelva a

comprar o a contratar servicios en el mismo establecimiento.

Es posible definir la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de
animo de wun individuoque resulta de la comparacion entre

el rendimiento percibido del producto o servicio con sus expectativas.

Esto quiere decir que el objetivo de mantener satisfecho al cliente es
primordial para cualquier empresa. Los especialistas en mercadotecnia
afirman que es mas facil y barato volver a vender algo a un cliente

habitual que conseguir un nuevo cliente.

Los beneficios de la satisfaccion al cliente son numerosos: un cliente
satisfecho es fiel a la compaiiia, suele volver a comprar y comunica sus
experiencias positivas en su entorno. Es importante, por lo tanto,
controlar las expectativas del cliente de manera periddica para que la
empresa esté actualizada en su oferta y proporcione aquello que el

comprador busca.

Para ello, muchas compafias aprovechan los recursos que les brinda
Internet, especialmente las encuestas a través del correo electrénico o
bien en alguna seccion del sitio corporativo, como ser en el panel de
control del usuario. Existen diversas formas de encarar esta recopilacién

de informacion acerca de la experiencia de los clientes, y una de ellas


http://definicion.de/empresa
http://definicion.de/mercadotecnia/
http://definicion.de/beneficio
http://definicion.de/compania
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consiste en realizarles una serie de preguntas inmediatamente después

de haberles brindado un servicio o de haber concluido una transaccion.

Por otro lado, es también muy comdn que las grandes empresas
mantengan una relacion con sus clientes a través de los mensajes de
correo, para informarles acerca de nuevas promociones y productos, y
que periédicamente los inviten a participar de encuestas “espontaneas”
para conocer su grado de satisfaccion. En algunos casos, ademas, les
ofrecen una gratificacion por las molestias, como ser un bono por un
pequefio monto de dinero o puntos (segun el sistema utilizado) para

consumir en su tienda online.

Hay empresas que escogen entablar un lazo estrecho con sus clientes, y
para ello utiliza un lenguaje familiar al dirigirse a ellos, como si se tratara
de una conversacion entre amigos que se mantiene una vez cada tanto,
en la que se discuten las ofertas mas recientes. Parte de esta estrategia
es usar frases llamativas para los anuncios; por ejemplo: decir “Si no me
haces caso, te arrepentiras”, en lugar de “Precios increibles”. Esta claro

gue este tipo de comunicacién no agrada a cualquier persona.

Otro recurso que muchas compaifiias utilizan es dar un pequefio regalo
de cumpleafios a sus clientes, similar a los bonos antes mencionados.
No suelen representar un ahorro considerable, y tampoco se espera que
alguien se conmueva ante una tactica claramente evaluada friamente y
ejecutada por un grupo experto en mercadotecnia; sin embargo, a
muchos les resulta atilun 2x1 en entradas de cine, 050 puntos

acumulables que pueden ser canjeados por productos exclusivos.


http://definicion.de/sistema
http://definicion.de/comunicacion
http://definicion.de/exclusivo

72
Por ultimo, es importante resaltar que no sélo se debe planificar un
sistema de satisfaccién del cliente, sino que se debe contar con un
servicio de atencién, ya sea telefénico o a través de Internet, para
recibir quejas y sugerencias, que ayuden a detectar fallos en la

estrategia, para asi poder mejorarla.

Definicidn de "Satisfaccion del Cliente":

Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado
de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas [2]"

1. Elementos que Conforman la Satisfaccion del Cliente:

Como se vio en la anterior definicion, la satisfaccion del cliente esta

conformada por tres elementos:

2. El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la
entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de
adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es
el "resultado” que el cliente "percibe"” que obtuvo en el producto o

servicio que adquirio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

o Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

o Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o

servicio.


http://definicion.de/atencion
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Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en

la realidad.

Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en

el cliente.

Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.
Dada su complejidad, el "rendimiento percibido" puede ser
determinado luego de una exhaustiva investigacion que comienza y

termina en el "cliente".

Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los
clientes tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes

se producen por el efecto de una 0 mas de éstas cuatro situaciones:

o Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios

gue brinda el producto o servicio.

o Experiencias de compras anteriores.

o Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de
opinion (p.ej.: artistas).

o Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de
establecer el nivel correcto de expectativas. Por ejemplo, si las
expectativas son demasiado bajas no se atraeran suficientes
clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentiran

decepcionados luego de la compra [2].
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Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucién
en los indices de satisfaccion del cliente no siempre significa una
disminucion en la calidad de los productos o servicios; en muchos
casos, es el resultado de un aumento en las expectativas del cliente
situacion que es atribuible a las actividades de mercadotecnia (en

especial, de la publicidad y las Ventas personales)

En todo caso, es de vital importancia monitorear "regularmente” las

"expectativas” de los clientes para determinar lo siguiente:

o Siestan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.

o Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que

genera la competencia.

o Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para

animarse a comprar.

o Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o
adquisicion de un producto o servicio, los clientes experimentan

uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

o Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del

producto no alcanza las expectativas del cliente.

o Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del

producto coincide con las expectativas del cliente.

o Complacencia: Se produce cuando el desempefo percibido

excede a las expectativas del cliente.
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Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el
grado de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente
insatisfecho cambiara de marca o proveedor de forma inmediata
(deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su parte, el
cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que
encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad
condicional). En cambio, el cliente complacido sera leal a una marca
0 proveedor porque siente una afinidad emocional que supera
ampliamente a wuna simple preferencia racional (lealtad

incondicional).

Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus
clientes mediante prometer solo lo que pueden entregar, y entregar

después mas de lo que prometieron.

4. Foérmula para Determinar el Nivel de Satisfaccion del Cliente:

Para darle una aplicacion practica a todo lo visto anteriormente, se

puede utilizar la siguiente formula:

Rendimiento Percibido - Expectativas = Nivel de Satisfaccion

Para aplicarla, se necesita primero obtener mediante una investigacion
de mercado: 1) el rendimiento percibido y 2) las expectativas que tenia el
cliente antes de la compra. Luego, se le asigna un valor a los resultados
obtenidos, por ejemplo, para el rendimiento percibido se puede utilizar

los siguientes parametros:
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o Excelente =10
e Bueno =7
e Regular =5

« Malo =3

En el caso de las expectativas se pueden utilizar los siguientes valores:

o Expectativas Elevadas =3
o Expectativas Moderadas =2
o Expectativas Bajas =1

Para el nivel de satisfaccion se puede utilizar la siguiente escala:
e Complacido: De 8 a 10
e Satisfecho:de5a7

e Insatisfecho: Igual o Menor a 4

Finalmente, se aplica la formula. Por ejemplo: Si la investigacion de
mercado ha dado como resultado que el rendimiento percibido ha sido
"bueno” (valor: 7), pero que las expectativas que tenian los clientes eran

muy "elevadas" (Valor: 3), se realiza la siguiente operacion:

7-3=4

Lo que significa que el cliente esta: INSATISFECHO
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FORMAS DE LOGRAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Veamos a continuacién algunas formas de lograr la satisfaccion del

cliente:

Ofrecer un producto de calidad: ofrecer un producto que cuente con
insumos de primera, que cuente con un disefio atractivo, que sea
durable en el tiempo, que satisfaga necesidades, gustos Yy

preferencias.

Cumplir con lo ofrecido: procurar que el producto cuente con las
caracteristicas mencionadas en la publicidad, hacer efectivas las
promociones de ventas, respetar las condiciones pactadas, cumplir

con los plazos de entrega.

Brindar un buen servicio al cliente: ofrecer una buena atencion, un
trato amable, un ambiente agradable, comodidad, un trato

personalizado, una rapida atencion.

Ofrecer una atencion personalizada: ofrecer promociones exclusivas,
brindar un producto que satisfaga necesidades particulares, procurar
gue un mismo trabajador atienda todas las consultas del un mismo

cliente.

Brindar una rapida atencion: brindar una rapida atencién al atender
un pedido, al entregar un producto, al brindar un servicio, al atender

y resolver los problemas, quejas y reclamos del cliente.

Resolver problemas, quejas y reclamos: atender y resolver

problemas, quejas y reclamos de manera rapida y efectiva.


http://www.crecenegocios.com/como-lograr-la-satisfaccion-del-cliente
http://www.crecenegocios.com/como-lograr-la-satisfaccion-del-cliente
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Brindar servicios extras: brindar servicios adicionales tales como la
entrega del producto a domicilio, la instalacién gratuita del producto,
servicio técnico gratuito, garantias, etc. Formas de lograr la

satisfaccion del cliente

Veamos a continuacion algunas formas de lograr la satisfaccion del

cliente:

Ofrecer un producto de calidad: ofrecer un producto que cuente con
insumos de primera, que cuente con un disefio atractivo, que sea
durable en el tiempo, que satisfaga necesidades, gustos vy

preferencias.

Cumplir con lo ofrecido: procurar que el producto cuente con las
caracteristicas mencionadas en la publicidad, hacer efectivas las
promociones de ventas, respetar las condiciones pactadas, cumplir

con los plazos de entrega.

Brindar un buen servicio al cliente: ofrecer una buena atencion, un
trato amable, un ambiente agradable, comodidad, un trato

personalizado, una rapida atencion.

Ofrecer una atencion personalizada: ofrecer promociones exclusivas,
brindar un producto que satisfaga necesidades particulares, procurar
gue un mismo trabajador atienda todas las consultas del un mismo

cliente.

Brindar una rapida atencion: brindar una rapida atencion al atender
un pedido, al entregar un producto, al brindar un servicio, al atender

y resolver los problemas, quejas y reclamos del cliente.
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Resolver problemas, quejas y reclamos: atender y resolver

problemas, quejas y reclamos de manera rapida y efectiva.

Brindar servicios extras: brindar servicios adicionales tales como la
entrega del producto a domicilio, la instalacion gratuita del producto,

servicio técnico gratuito, garantias, etc

Formas de lograr la satisfaccion del cliente

Veamos a continuacion algunas formas de lograr la satisfaccion del

cliente:

Ofrecer un producto de calidad: ofrecer un producto que cuente con
insumos de primera, que cuente con un disefio atractivo, que sea
durable en el tiempo, que satisfaga necesidades, gustos vy

preferencias.

Cumplir con lo ofrecido: procurar que el producto cuente con las
caracteristicas mencionadas en la publicidad, hacer efectivas las
promociones de ventas, respetar las condiciones pactadas, cumplir

con los plazos de entrega.

Brindar un buen servicio al cliente: ofrecer una buena atenciéon, un
trato amable, un ambiente agradable, comodidad, un trato

personalizado, una rapida atencion.

Ofrecer una atencion personalizada: ofrecer promociones exclusivas,
brindar un producto que satisfaga necesidades particulares, procurar
que un mismo trabajador atienda todas las consultas del un mismo

cliente.
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Brindar una rapida atencion: brindar una rapida atencion al atender
un pedido, al entregar un producto, al brindar un servicio, al atender

y resolver los problemas, quejas y reclamos del cliente.

Resolver problemas, quejas y reclamos: atender y resolver

problemas, quejas y reclamos de manera rapida y efectiva.

Brindar servicios extras: brindar servicios adicionales tales como la
entrega del producto a domicilio, la instalacién gratuita del producto,

servicio técnico gratuito, garantias, etc

Formas de lograr la satisfaccion del cliente

Veamos a continuacion algunas formas de lograr la satisfaccion del

cliente:

Ofrecer un producto de calidad: ofrecer un producto que cuente con
insumos de primera, que cuente con un disefio atractivo, que sea
durable en el tiempo, que satisfaga necesidades, gustos vy

preferencias.

Cumplir con lo ofrecido: procurar que el producto cuente con las
caracteristicas mencionadas en la publicidad, hacer efectivas las
promociones de ventas, respetar las condiciones pactadas, cumplir

con los plazos de entrega.

Brindar un buen servicio al cliente: ofrecer una buena atenciéon, un
trato amable, un ambiente agradable, comodidad, un trato

personalizado, una rapida atencion.
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« Ofrecer una atencion personalizada: ofrecer promociones exclusivas,
brindar un producto que satisfaga necesidades particulares, procurar
gue un mismo trabajador atienda todas las consultas de un mismo

cliente.

« Brindar una rapida atencién: brindar una rapida atencion al atender
un pedido, al entregar un producto, al brindar un servicio, al atender

y resolver los problemas, quejas y reclamos del cliente.

e Resolver problemas, quejas y reclamos: atender y resolver

problemas, quejas y reclamos de manera rapida y efectiva.

e Brindar servicios extras: brindar servicios adicionales tales como la
entrega del producto a domicilio, la instalacion gratuita del producto,

servicio técnico gratuito, garantias, etc.

2.3 DEFINICION DE TERMINOS

Capacitacién.- Es un proceso continuo de ensefianza aprendizaje,
mediante el cual se desarrolla las habilidades y destrezas de los
servidores, que les permitan un mejor desempefio en sus labores

habituales.

Motivacion.- Se basa en aquellas cosas que impulsan a un individuo a
llevar a cabo ciertas acciones y a mantener firme su conducta hasta
lograr cumplir todos los objetivos planteados. La nocion, ademas, esta

asociada a la voluntad y al interés.
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Seguimiento.- En el seguimiento (monitoring) de un proyecto de
desarrollo el objetivo consiste en constatar hechos que han ocurrido o
no, mientras que en la evaluacion se trata de valorar esos hechos y sus

repercusiones en el entorno.

Destreza.- Habilidad y experiencia en la realizacion de una actividad

determinada, generalmente automatica o inconsciente.

Optimizacion.- Quiere decir buscar mejores resultados, mas eficacia o

mayor eficiencia en el desempefio de alguna tarea.

Plan de Involucramiento.- Es un instrumento de gestion orientado a
lograr el involucramiento exitoso y participacion de los empleados
vinculados a la organizacion durante el disefio y ejecucion de la

estrategia del Programa de dicha organizacion.

Resultados.- Es el corolario, la consecuenciao el frutode una

determinada situacion o de un proceso.

Desempefio laboral.- Es el rendimiento laboral y la actuacion que
manifiesta el trabajador al efectuar las funciones y tareas principales que
exige su cargo en el contexto laboral especifico de actuacion, lo cual

permite demostrar su idoneidad.

Aceptacion.- Es la accion desplegada por cualquier ser humano, de
recibir de manera voluntaria y de acuerdo una cosa, un objeto, una

noticia y hasta a uno mismo, entre otras cuestiones.

Orden.- Es la necesidad de tener un ambiente organizado y estable.


http://definicion.de/proceso/
http://www.ecured.cu/index.php?title=Idoneidad&action=edit&redlink=1
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Tranquilidad.- Es el estado de calma, serenidad o paz, que experimenta
una determinada persona o individuo, también se puede decir que es la

ausencia de angustia, miedo, culpa o dolor.

Madurez emocional.- Ser capaz de aceptar la realidad de las personas

y cosas tal cual son.

Evaluacion.- Es un ejercicio selectivo que intenta evaluar de manera
sistematica y objetiva los progresos hacia un efecto y su realizacion. La
evaluacion no es un acontecimiento aislado, sino un ejercicio que implica
analisis de alcance y profundidad diferentes, que se lleva a cabo en
distintos momentos como respuesta a las necesidades cambiantes de
conocimiento y aprendizaje durante el proceso de conseguir un

determinado efecto.

Satisfaccion de las labores.- Es el conjunto de actitudes generales del
individuo hacia su trabajo. Quien esta muy satisfecho con su puesto
tiene actitudes positivas hacia éste; quien esta insatisfecho, muestra en

cambio, actitudes negativas.

Seguridad del trabajo.- Junto con la salud e higiene laboral, pretende
la aplicacion de medidas y el desarrollo de las actividades necesarias
para la prevencion de riesgos relacionados con el trabajo. Esta se
relacionada directamente con los derechos del trabajador y con
condiciones laborales dignas. De una forma mas especifica, trata
asuntos de prevencion de riesgos laborales a través de la deteccidn,
evaluacion y control de los peligros posibles y reales dentro del ambito
laboral, asi como de los riesgos relacionados a la actividad laboral a

largo plazo.


http://conceptodefinicion.de/estado/
http://conceptodefinicion.de/persona/
http://conceptodefinicion.de/dolor/
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Estabilidad mental.- Se designa al estado de equilibrio que debe haber
entre una persona y el entorno socio-cultural al cual pertenece, es decir,
cuando este estado de cosas se manifiesta positivamente, la interaccion
gue esta persona mantendra con quienes lo rodean y su participacion,
ya sea laboral o intelectual en la sociedad que le haya tocado en gracia,
provocaran que logre sin dificultad alguna el bienestar y la calidad de

vida al cual casi todos los seres humanos aspiramos alcanzar

Dominio propio.- Virtud de uno que controla sus deseos y pasiones,

especialmente sus apetitos sensuales.

Capacidad de obedecer.- Refiere al cumplimiento de aquello que se
manda, es decir, de aquello que un individuo le manda hacer a otro que
se encuentra en un nivel inferior, cumpliendo la voluntad de quien

manda, o en su defecto, de aquello que es preceptivo.

Aptitud.- Es la habilidad de una persona o cosa que posee para efectuar
una determinada actividad o la capacidad y destreza para el buen

desemperiio de un negocio, industria, arte, entre otros.

Aumento de la productividad.- Es la capacidad de algo o alguien de
producir, ser util Mejora de Lead-Time (tiempo de entrega) de los
procesos.- Es el retraso aplicable para el control de inventario. Este
retraso es generalmente la suma del retraso del suministro, es decir, el
tiempo que le lleva a un proveedor entregar las mercancias una vez que
se realiza una orden, y el retraso de la reordenacion, que es el tiempo
que pasa hasta que se vuelve a presentar una oportunidad de realizar

una orden. Este tiempo de entrega generalmente se calcula en dias.


http://www.lokad.com/es/definicion-control-de-inventario
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Mejora del servicio.- Es una filosofia que intenta optimizar y aumentar

la calidad de un producto, proceso o servicio.

Cliente interno.- Es el elemento dentro de una empresa, que toma el
resultado o producto de un proceso como recurso para realizar su propio
proceso. Después, entregard su resultado a otro trabajador de la
empresa para continuar con el proceso hasta acabarlo y ponerlo a venta,
y lo adquiera el cliente externo. Por lo que, cada trabajador es cliente y a

su vez proveedor dentro de la empresa.

Cliente externo.- Son esenciales para el éxito de cualquier negocio, ya
gue proporcionan el flujo de ingresos a través de sus compras que la
empresa necesita para sobrevivir. Los clientes externos satisfechos
suelen hacer compras repetidas, asi como referir a tu negocio a otras
personas que conocen. Un cliente que sufre a través de una experiencia
negativa con un negocio, tales como ser tratado groseramente por un
empleado, también puede obstaculizar una empresa por disuadir a otros

de lo condescendiente.

Puesto de Trabajo.- Hace referencia al lugar o espacio especifico en el

gue la persona debera desarrollar su actividad.

Condiciones de Trabajo.- Son cualquier aspecto del trabajo con
posibles consecuencias negativas para la salud de los trabajadores,
incluyéndose ademas de los aspectos ambientales y los tecnoldgicos las
cuestiones que tienen que ver con la organizacién y ordenacién del

trabajo.
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Competencias.- Es la capacidad de un buen desempefio en contextos
complejos y auténticos. Se basa en la integracién y activacion de

conocimientos, habilidades, destrezas, actitudes y valores.

Perfeccionamiento.- Acabar enteramente una obra, dandole el mayor

grado posible de bondad o excelencia.

Efectividad.- Es la capacidad o facultad para lograr un objetivo o fin
deseado, que se han definido previamente, y para el cual se han

desplegado acciones estratégicas para llegar a él.

Cometidos.- Es la funcion o trabajo que una persona debe realizar.

Normas.- Es una regla o un conjunto de estas, una ley, una pauta o un
principio que se impone, se adopta y se debe seguir para realizar
correctamente una accion o también para guiar, dirigir o ajustar la

conducta o el comportamiento de los individuos.

Cobertura.- Seguro social o de salud comprende todos aquellos
aspectos en los que una empresa que presta servicios de polizas de

Seguro a personas 0 empresas.

Impacto.- Choque violento de una cosa en movimiento contra otra;

especialmente de un proyectil contra un blanco.

Responsabilidad social.- Es un término que se refiere a la carga,
compromiso u obligacién, de los miembros de una sociedad ya sea
como individuos o como miembros de algun grupo tienen, tanto entre si

como para la sociedad en su conjunto.



CAPITULO Il

1. MARCO METODOLOGICO

3.1 METODOS DE INVESTIGACION

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se utilizo diversos

métodos, los mismos que nos a permitio realizar el estudio, en forma

analitica y sistematica; dichos métodos que se emplearon se detallan a

continuacion:

a)

b)

Método descriptivo — explicativo: Este método se utilizd con la
finalidad de analizar y describir el fendmeno materia de
investigacion, indagando sus relaciones causales con el problema y
contrastandolos con las hipétesis, para finalmente explicarlos. Para
describir, analizar e interpretar los instrumentos de recoleccion y
procesamiento de los datos, cuyos resultados se explican
permitiéndonos establecer la influencia entre las variables en

estudio.

El método analitico: El uso del método analitico permitié estudiar

las variables de la investigacién, desagregando en sus partes
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constitutivas, de tal manera que el estudio sea mas minuciosa y

detallado.

c) El método sintético: El uso de este método permitié estudiar las
variables en forma global u holistica, para asi tener una idea clara y
precisa en qué medida influyo una variable con la otra, como factor

importante de toda organizacion.

3.2 NIVEL Y TIPOS DE INVESTIGACION

3.2.1 Nivel.- El nivel del presente trabajo de investigacion es
descriptivo/ explicativo correlacional, porque se describié y explico
la relacion causal que existe entre las variables independiente
calidad de atencion y variable dependiente satisfaccion del

usuario.

3.2.2 Tipos.- Los tipos del presente proyecto de investigacion se

detallan a continuacion:

v Por su alcance temporal, el presente trabajo de
investigacion es seccional o sincronica, porque el proyecto

se desarrollé en un periodo aproximado de dos meses.

v Por su Profundidad, el presente trabajo de investigaciéon es
Descriptiva, explicativa porque, como se dijo, se describi6 la
relacion que existe entre las dos variables: calidad de

atencion y variable satisfaccion del usuario.
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Por su Amplitud, el presente trabajo de investigacion es
micro administrativa, porque el ambito de estudio esta
centrada en la empresa SEDA HUANUCO, ubicada en la
misma ciudad de Huédnuco y porque abarco solo una

empresa.

Por su Fuente, el presente trabajo de investigacién es
mixta, porque se utilizé6 datos primarios y secundarios que
han sido recogidos exclusivamente para el estudio, primero
porque las investigadores recogieron los datos para el
presente trabajo (fuentes primarias), asi mismo se
recopilaron datos relacionados con el tema de investigacion,

recogidos por otros investigadores (datos secundarios).

Por su caracter, el presente estudio de investigacion es
cualitativo, porque se utilizé la hermenéutica; es decir,
recoge e interpreta datos, utilizando la herramienta
mencionada; y cuantitativo, porque , se aplicO encuesta, con
la cual se recogieron datos que luego se transformaron en
datos numéricos a través de cuadros estadisticos, de esta
manera esta encuesta nos sirvid para la comprobacion de
nuestra  hipétesis, y se procesaron los datos

estadisticamente.

Por su naturaleza, este trabajo de investigacion es

documental, porque se usaron documentos.


http://www.monografias.com/trabajos11/basda/basda.shtml
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v Por su marco, el presente trabajo de investigacion es de
campo, porque las investigadoras se constituyeron a la

empresa de estudio para recoger datos.

v' Por los estudios a los que dan lugar, este estudio de
investigacion, es de tipo encuesta, porque se usé el

instrumento el cuestionario para la recopilacién de datos.

v" Por el objeto, el presente trabajo de investigacion es
disciplinar, porque se utilizé los enfoques, de las Ciencia
Administrativas y la calidad en la atencion a los usuarios y/o

colectividad huanuquefa.

3.3 DISENO Y ESQUEMA DE LA INVESTIGACION

3.3.1.

3.3.2.

Disefio de la Investigacién.- Se realiz6 bajo un disefio de
investigacion no experimental-transversal. No experimental: ya
que las variables no fueron manipuladas, ademas que se
determiné la causa-efecto de las mismas variables. Transversal:
por que las variables son descritas, analizadas, en un momento
dado, es decir la investigacion se realizé en un tiempo especifico

(dos meses-afio 2016).

Esquema de la Investigacion.- El disefio del presente trabajo de

investigacién se muestra a continuacion.


http://www.monografias.com/trabajos13/diseprod/diseprod.shtml

Yi

Dénde:

Mo: muestra

Xi: calidad de atencion

Yi. satisfaccion del usuario

r: relacion

3.4 POBLACION Y MUESTRA

3.4.1 Poblacién.- La poblacién del presente trabajo de investigacion
fueron los usuarios de la empresa SEDA Huanuco, domiciliados

en la ciudad de Huanuco.

3.4.2 Muestra.- La muestra del estudio de investigacion se caracterizé
por ser no probabilistica, en razén de que se aplicod el muestreo
no probabilistico intencional, ya que se realiz6 la encuesta a 150
usuarios de la empresa SEDA Huanuco, domiciliados en la ciudad

de Huanuco; en fechas distintas.

3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.- Para
el presente estudio, las técnicas e instrumentos que se utilizaron para

recoger los datos relacionados se detallan a continuacion:
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TECNICAS INSTRUMENTOS APLICACION

GUIA DE OBSERVACION
OBSERVACION Con la que se registré los
fenémenos en estudio.
CUESTIONARIO

Preguntas dirigidas a los

Trabajadores y usuarios de
SEDA HUANUCO

usuarios sobre la calidad )
Usuarios de SEDA

ENCUESTA del servicio y la satisfaccion
HUANUCO

del usuario de SEDA
Huénuco, en fechas
distintas

FICHA DE REGISTRO

Se revis6 documentos,
REVISION como aquellos de usuarios de SEDA
DOCUMENTARIA reclamos, sobre tarifacion, | HUANUCO

pedidos de nueva

instalaciones, etc.

3.6 TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE DATOS.

3.6.1 Técnicas de Procesamiento de Datos.- Los datos recogidos
durante el trabajo de campo fueron procesados utilizando métodos
y técnicas de la Estadistica Descriptiva, como cuadros estadisticos,

tablas; y la estadistica inferencial para la prueba de hipétesis.

3.6.2 Presentacién de Datos.- Los datos procesados son presentados a
través de graficos: El grafico de barras y circulares, histogramas

con su frecuencia respectiva y cuadros estadisticos.



CAPITULO IV
RESULTADOS

CUADRO N° 01

ATENCION A LOS USUARIOS

Pregunta Si No A veces Total

¢, Cree usted que el personal de

atencion es suficiente para cubrir 22 84 44 150
la demanda?

Porcentaje % 14.66 % 56.00% | 29.33% | 100 %
Fuente . Cuestionario de encuesta.

Elaboracién : Tesistas

INTERPRETACION.

El 56% de los usuarios encuestados respondieron que el personal de atencion
no es el suficiente para cubrir la demanda siendo esto una de la causas de que
se generen largas colas; el 29.33 % respondié que a veces; pero haciendo
referencia al horario en que asistieron, a los dias en que no era la fecha de
pago del consumo del servicio, solo el 14.66% esta de acuerdo con la atencion
siendo un porcentaje minoritario el cual no es muy favorable. Conclusion no es

suficiente el personal para la atencion a los usuarios.


http://www.monografias.com/trabajos/ofertaydemanda/ofertaydemanda.shtml
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GRAFICO N° 01

ATENCION A LOS USUARIOS

mm ( Cree usted que el personal de atencidn es suficiente para cubrir la demanda?

e Porcentaje %

160 150 120,00%
140
100,00%
120
80,00%
100
84
80 60,00%
60
44 40,00%
40
22 20,00%
20
0 0,00%
Si No A veces Total
Fuente : Cuadro N° 01.

Elaboracién : Tesistas
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CUADRO N° 02

TIEMPO DE ATENCION A LOS USUARIOS

Pregunta Si No A veces | Total
¢ Piensa usted que el tiempo de
espera para ser atendido es el 15 109 26 150
adecuado?
Porcentaje % 10 % 72.66 % | 17.33% | 100 %

Fuente : Cuestionario de encuesta.
Elaboracion : Tesistas

INTERPRETACION

Del total de los encuestados el 72.66% concuerda que es demasiado el tiempo
gue esperan para ser atendidos; provocando malestar y pérdida de tiempo a
los usuarios, el otro 17.33% y 10% respondieron que si; debiéndose mencionar

gue son usuarios que acuden periédicamente a la empresa. Conclusion el

tiempo de espera no es el adecuado.
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GRAFICO N° 02

TIEMPO DE ATENCION A LOS USUARIOS

160 150 120%
140
100%
120 109
80%
100
80 60%
60
40%
40
26,
20%
20 15
0 0%
Si No A veces Total
Fuente : Cuadro N° 02.

Elaboracién : Tesistas
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CAPACIDAD DE AMBIENTE DE ESPERA

Pregunta Si No A veces | Total
¢, Cree usted que el ambiente donde
espera cuenta con la capacidad 45 90 15 150
adecuada?
Porcentaje % 30 % 60 % 10 % 100 %

Fuente : Cuestionario de encuesta.
Elaboracion : Tesistas

INTERPRETACION

La gran mayoria el cual esta representado con el 60% manifestd que el

ambiente no tiene la capacidad adecuada teniendo que esperar en la calle a la

intemperie exponiéndose al calor o frio; el 30% respondié que si le parece

adecuado y un 10% indicé que dependiendo del horario y la cantidad de

publico. Conclusién, el ambiente de espera no tiene la capacidad adecuada



http://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-ambiente-venezuela.shtml
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GRAFICO N° 03

CAPACIDAD DE AMBIENTE DE ESPERA

160 150 120%
140
100%
120
80%
100 90
80 60%
60
45 40%
40
20%
20
0 —_— —_— —_— —_— 0%
Si No A veces Total
I  Cree usted que el ambiente donde espera cuenta con la capacidad adecuada?
e Porcentaje %
Fuente : Cuadro N° 03.

Elaboracién : Tesistas
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CUADRO N° 04

AMBIENTES DESEADOS

¢Para que sean comodos los ambientes que deben tener?

Cuente con mas sillas, bancas 40 26.66
Sala de espera méas grande 60 40.00
Cuente con mas servicios higiénicos 14 9.3

Servicios higiénicos estén limpios 12 8.0

Tenga Areas para los nifios 7 4.66
Contar con televisores en salas de espera 5 3.33
Ambientes estén mas iluminados 10 6.66
Mas sitios donde esperar 2 1.33
TOTAL 150 100.0

Fuente : Cuestionario de encuesta.

Elaboracién : Tesistas

INTERPRETACION.

Priorizacion de la opinion de usuarios sobre necesidades de comodidad, se
observa que en un 60% de los usuarios sefialan contar con una sala de espera
mas grande, y con mas sillas o bancas en un 40%, situacion que se refleja en
la incomodidad para pagar los servicios, ya que se tiene colas de espera donde
los usuarios estan parados y hasta en la calle. Conclusién, la empresa no

cuenta con un ambiente adecuado para la atencién a los usuarios, por lo que

desean los usuarios es un ambiente de espera mas grande y comodo.
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GRAFICO N° 04

AMBIENTES DESEADOS
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Fuente : Cuadro N° 04.
Elaboracién : Tesistas
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CUADRO N° 05

SERVICIOS RECIBIDOS
SATISFACCION RESPECTO A LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE, Y

DESAGUE QUE BRINDA SEDA HUANUCO

ALTERNATIVAS F f %
Muy satisfecho 2 0.013 1.33
satisfecho 18 0.12 12.00
Poco satisfecho 95 0.63 63.33
insatisfecho 32 0.21 21.33
indiferente 3 0.02 2.00

TOTAL 150 1.00 100
Fuente : Cuestionario de encuesta.

Elaboracién : Tesistas

INTERPRETACION.

Priorizacion de la opinibn de usuarios sobre satisfaccion respecto a los
servicios de agua potable, desagtie que brinda SEDA Huanuco, se observa que
en un 63.33% de los usuarios sefialan estar poco satisfecho, 21% estan
insatisfechos, situacion que se refleja en la insatisfaccidon de los servicios.
Conclusion, los usuarios se encuentra poco satisfechos con los servicios de

agua y desague que brinda SEDA Huanuco.
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GRAFICO N° 05

SATISFACCION RESPECTO A LOS SERVICIOS DE AGUA
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Fuente : Cuadro N° 05.
Elaboracién : Tesistas
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CUADRO N° 06

EL AGUA POTABLE QUE RECIBE CUBRE SUS NECESIDADES.

ALTERNATIVAS F f %
Si, plenamente 30 0.20 20.00
mediadamente 90 0.60 60.00
No, pero 10 0.066 6.66
No, a plenitud 20 0.13 13.33
Indiferente 0 0 0

TOTAL 150 1.00 100

Fuente : Cuestionario de encuesta.
Elaboracion : Tesistas

INTERPRETACION.

Priorizaciéon de la opinion de usuarios sobre si el agua potable que recibe cubre
sus necesidades, se observa que en un 60% de los usuarios sefialan que el
agua que reciben de SEDA Huanuco cubre mediadamente sus necesidades,
mientras que el 20% refieren que les cubre sus necesidades a plenitud, y el
13% refieren lo contrario. Conclusién, el agua que reciben los usuarios

mediadamente les satisface sus necesidades
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GRAFICO N° 06

EL AGUA CUBRE SUS NECESIDADES

H Si, plenamente
B mediadamente
® No, pero

H No, a plenitud
H Indiferente

mTOTAL

Fuente : Cuadro N° 06.
Elaboracién : Tesistas
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CUADRO N° 07

EL AGUA QUE RECIBE TIENE OLOR, COLOR O SABOR ANORMALES

ALTERNATIVAS F f %
Si, 2 0.013 1.33
Es normal 143 0.95 95.33
Algunas veces 4 0.02 2.66
Con frecuencia 0 0.00 0.00
indiferente 1 0.006 0.66
TOTAL 150 1.00 100
Fuente : Cuestionario de encuesta.

Elaboracion : Tesistas

INTERPRETACION.

Priorizacion de la opinion de usuarios anormalidades del agua respecto al olor,
color y sabor, se observa que en un 95% de los usuarios sefialan que el agua
gue consumen es normal, mientras que el 2,66% refieren que algunas veces

presentan olores, colores y sabores distintos. Conclusion, el a es normal
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GRAFICO N° 07

100

CALIDAD DEL AGUA
143 150
2 4 0 1 0,013 0,95 0,02 0 0,006 1 1,33 266 0 066
F f %
mSi, mEsnormal = Algunasveces ™ Con frecuencia ®indiferente = TOTAL

Fuente : Cuadro N° 07.
Elaboracién : Tesistas
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CUADRO N° 08

CONTINUIDADO DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE POR SU ZONA

ALTERNATIVAS F f %
si, es continuo 58 0.38 38.66
Regularmente 63 0.42 42.00
No, es continuo 13 0.08 8.66
No, siempre 15 0.1 10.00
Nunca 1 0.006 0.66
TOTAL 150 1.00 100
Fuente : Cuestionario de encuesta.

Elaboracién : Tesistas

INTERPRETACION.

Priorizacién de la opinion de usuarios sobre continuidad del agua por la zona
donde vive, se observa que en un 42% de los usuarios sefialan que
regularmente es continuo el servicio de agua; mientras que el 38.66% sefialan
gue si es continuo, mientras que el 10% refieren que no es siempre continuo el
servicio de agua potable y el 8.66% dicen que no es continuo el servicio de
agua potable por su zona. Conclusion, el servicio de agua potable es continuo

por la zona de los usuarios.
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GRAFICO N° 08

CONTINUIDAD DEL SERVICIO DE AGUA
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Fuente : Cuadro N° 08.
Elaboracién : Tesistas
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CUADRO N° 09

PRESION DEL AGUA POTABLE POR SU ZONA

ALTERNATIVAS F f %
Muy buena 10 0.06 6.66
Buena 90 0.60 60.00
Regular 30 0.20 20.00
Mala 14 0.09 9.33
Muy mala. 6 0.04 4.00

TOTAL 150 1.00 100

Fuente : Cuestionario de encuesta.
Elaboracién : Tesistas

INTERPRETACION.

Priorizacién de la opinion de usuarios sobre la presion del agua por su zona
donde vive, se observa que en un 60% de los usuarios sefialan que la presion
del agua es buena, un 20% refieren que es regular, 6.66% dicen que es muy
buena, 9.33% y 4% dicen mala y muy mala. Conclusién, la presion del agua

gue brinda SEDA Huanuco, es buena.
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GRAFICO N° 09

PRESION DEL AGUA

H Muy buena
M Buena

M Regular

H Mala

B Muy mala.

HTOTAL

Fuente : Cuadro N° 09.
Elaboracién : Tesistas
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CUADRO N° 10

OPORTUNIDAD DE LOS AVISOS DE CORTES DEL SERVICIO DE AGUA.

ALTERNATIVAS F f %
Si, oportunamente 10 0.06 6.66
Siempre 12 0.08 8.00
Pocas veces 95 0.63 63.33
No siempre 31 0.20 20.66
Nunca 2 0.01 1.33
Indiferente 0 0.00 0.00
TOTAL 150 1.00 100
Fuente : Cuestionario de encuesta.

Elaboracién : Tesistas

INTERPRETACION.

Priorizacién de la opinidén de usuarios sobre los avisos de corte de del servicio
de agua potable, se observa que en un 63.33% de los usuarios sefialan estar
enterado pocas veces, el 20.66% dicen no siempre, el 8% dicen siempre, el
6.66% dicen que se entera de manera oportuna, y el 1.33% dicen que nunca se
enteran de los avisos de corte de servicio de agua potable. Conclusion, los
usuarios se enteran pocas veces de los avisos de cortes de servicio de agua

potable.
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GRAFICO N° 10

OPORTUNIDAD DE AVISOS DE CORTE

M Si, oportunamente
M Siempre

W Pocas veces

B No siempre
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H Indiferente

HTOTAL

Fuente : Cuadro N° 10.
Elaboracién : Tesistas
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CUADRO N° 11

DETERIORO DE LAS REDES DE AGUA SE MALOGRAN O SE ROMPE

CON FRECUENCIA.

ALTERNATIVAS F f %
Con frecuencia 14 0.09 9.33
Regularmente 8 0.05 5.33
A veces 115 0.76 76.66
Siempre 4 0.02 2.66
Nunca 9 0.06 6.00
TOTAL 150 1.00 100
Fuente : Cuestionario de encuesta.

Elaboracién : Tesistas

INTERPRETACION.

Priorizaciéon de la opinion de usuarios sobre la frecuencia con que se malogran
0 se rompen las redes de agua potable, se observa que en un 9.33% refieren
gue se rompen con frecuencia, el 5.33% se rompen de manera regular, el
76.66%, dicen a veces, el 2% y 6%, refieren que siempre y nunca
respectivamente. Conclusién, las redes de agua potable a veces se malogran

0 se rompen.
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GRAFICO N° 11

DETERIORO DE LAS REDES
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B Regularmente
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Fuente : Cuadro N° 12,
Elaboracién : Tesistas
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CUADRO N° 12

ATOROS DE REDES DE DESAGUE

ALTERNATIVAS F f %
Con frecuencia 13 0.08 8.66
Regularmente 10 0.06 6.66
A veces 113 0.75 75.33
Siempre 9 0.06 6.00
Nunca 5 0.03 3.33
TOTAL 150 1.00 100
Fuente : Cuestionario de encuesta.

Elaboracion : Tesistas

INTERPRETACION.

Priorizacién de la opinién de usuarios sobre el atoro de las redes de desagtie,
se observa que en un 8.66% con frecuencia, 6.66%regularmente, el 75%
refieren que el atoro del desagle es a veces, el 6% dicen que es siempre el
atoro y el 3.33% sefialan que nunca. Conclusion, el atoro de la redes de

desagle se da a veces, lo que se deduce que el servicio es bueno.
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GRAFICO N° 12

ATOROS DE REDES DE DESAGUE
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Fuente : Cuadro N° 12,
Elaboracién : Tesistas
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SERVICIO RECIBIDO

CUADRO N° 13

ATENCION AL RECLAMO DEL USUARIO

ALTERNATIVAS F f %

excelente 0 0.00 0.00
muy buena 1 0.02 2.00
buena 35 0.23 23.33
mala 106 0.70 70.66
pésimo 8 0.05 5.33

TOTAL 150 1.00 100
Fuente : Cuestionario de encuesta.

Elaboracién : Tesistas

INTERPRETACION.

Priorizacion de la opiniébn de usuarios sobre atenciéon a sus reclamos, se
observa que en un 2% de los usuarios sefialan como muy buena 23.33% como
buena, 70% de los usuarios dicen que la atencién a su reclamo es mala y el
5.5% dicen que es pésimo. Conclusion, la atencién a los reclamos que

presentan los usuarios es mala, en SEDA Huanuco.
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GRAFICO N° 13

ATENCION AL RECLAMO DEL USUARIO
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Fuente : Cuadro N° 13.

Elaboracién

: Tesistas
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CUADRO N° 14

SOLUCION AL RECLAMO DE LOS USUARIOS DE SEDA HUANUCO.

ALTERNATIVAS F f %

Muy oportuna 6 0.04 4.00
Oportuna 11 0.73 7.33
inoportuna 98 0.65 65.33
Mala 34 0.22 22.66
Muy mala 1 0.00 0.66

TOTAL 150 1.00 100
Fuente : Cuestionario de encuesta.

Elaboracion : Tesistas

INTERPRETACION.

Priorizacion de la opinion de usuarios sobre la solucion a al reclamo de los
usuarios, se observa que en un 4% refieren que es muy oportuno, el 7.33%
refiere que es oportuno, el 65.33% de los usuarios sefialan que la solucién a
sus reclamos es inoportuna, el 22.66% dicen que la solucién sus reclamos es
mala. Conclusién, la solucion al reclamo de los usuarios en seda Huanuco es

inoportuna, es decir a destiempo.
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GRAFICO N° 14

SOLUCION AL RECLAMO DEL USUARIO
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Fuente : Cuadro N° 14,
Elaboracién : Tesistas
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CUADRO N° 15

SATISFACION RESPECTO A LA ATENCION AL USUARIO DE SEDA

HUANUCO

ALTERNATIVAS F f %

excelente 1 0.00 0.00
muy buena 12 0.08 8.00
buena 15 0.10 10.00
mala 99 0.66 66.00
Muy mala 23 0.15 15.33

TOTAL 150 1.00 100

Fuente : Cuestionario de encuesta.
Elaboracién : Tesistas

INTERPRETACION.

Priorizacion de la opinion de usuarios sobre la satisfaccion respecto a loa
atencion al usuario, se observa que en un 8% de los usuarios sefialan que es
muy buena, el 10% dicen que es buena, el 66% de los usuarios refieren que es
mala, y el 15.33% sefialan que es muy mala. Conclusién, la satisfaccion en la

atencion de los usuarios es mala en SEDA Huanuco.
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GRAFICO N° 15

SATISFACCION RESPECTO A LA ATENCION AL USUARIO
DE SEDA HUANUCO
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Fuente : Cuadro N° 15.
Elaboracién : Tesistas
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CUADRO N° 16

DESEMPENO EN GENERAL DE SEDA HUANUCO

ALTERNATIVAS F f %

Excelente 1 0.00 0.66
muy buena 2 0.01 1.33
Buena 37 0.24 24.66
Mala 107 0.71 71.33
Muy mala 3 0.02 2.00

TOTAL 150 1.00 100
Fuente : Cuestionario de encuesta.

Elaboracion : Tesistas

INTERPRETACION.

Priorizacion de la opinion de usuarios sobre el desempefio en general de SEDA
Huénuco, se observa que en un 24.66% de los usuarios sefialan que es buena,
mientras que un 71.55% refieren que es mala, los demas porcentajes son
insignificantes. Conclusién, el desempefio en general de seda Huanuco,

segun los usuarios es mala.
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GRAFICO N° 16

DEXEMPENO EN GENERAL DE SEDA HCO
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Fuente : Cuadro N° 16.
Elaboracién : Tesistas



CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

Concluido la sistematizacion de los resultados y que han sido presentados en
el capitulo anterior, es necesario discutir estos resultados con los antecedentes
y marco teorico; a continuaciéon presentamos la discusion de resultados de

nuestro trabajo.

CON LOS ANTECEDENTES:

CLEMENTE MOQUILLAZA, Luis Alfredo (2008:90), concluye: "hace énfasis a
las colas originadas en las oficinas de una entidad bancaria producto del
sistema encargado de administrarlas, con el fin de realizar mejoras en busca de
la disminucién del tiempo de espera de los clientes. Uno de los problemas que
se suscitan en el banco de la nacién son las largas colas realizadas por los
clientes para realizar una operacioén, muchas veces el tiempo de espera en una
cola determina el nivel de satisfaccion de un cliente con respecto al servicio
prestado, de los resultados alcanzados se advierte que también en SEDA
Huéanuco se dan los problemas de largas colas de los usuarios para poder

realizar reclamos, pago de servicio, demora en la atencién a los reclamos, es


http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
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decir que el tiempo de atencion a los servicios en general es muy tedioso.

Coincidimos con el autor sefialado.

PELAES LEON, Oswaldo Clemente, (2010; 97 concluye: "La Satisfaccién del
Cliente es parte vital del sistema de competencia en el mercado. Se dice que
“la satisfaccion de los precios baratos se olvida mucho mas rapido que un mal
servicio durante y después de la compra”. Un cliente al encontrarse en una
situacion de espera, puede llegar a sentir que esta perdiendo tiempo que
podria usarse en actividades productivas y se genera una percepcion negativa
sobre la calidad de atencion prefiiendo muchas veces pagar mas por un
producto o servicio siempre y cuando tenga una atencion de calidad. De la
investigacion se concluye que en SEDA Huanuco no se aplica el criterio de
eficiencia y eficacia en la atencion del servicio, por cuanto se observo que no
les interesa el factor tiempo para realizar sus operaciones de atencion al
usuario, perdiéndose tiempo que bien podria ser utilizado en operaciones

productivas, como refiere el autor mencionado.

FERRAN CALABUIG MORENO, ISMAEL QUINTANILLA PARDO, JAVIER
MUNDINA GOMEZ.(2008), concluye :”La calidad de los servicios deportivos y
la satisfaccion del usuario es un area en desarrollo en el ambito de la
gestion...”. Este trabajo pretende determinar el grado de calidad percibida en
los servicios deportivos publicos, como los previstos en las escuelas nauticas.
Si bien estamos dentro de la dimensién de calidad de los servicios y la
satisfaccion del usuario, encontramos una coincidencia con el autor referido,

por cuanto con el presente trabajo hemos encontrado el grado de relacion que


http://www.monografias.com/trabajos7/compro/compro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sepe/sepe.shtml
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existe entre el servicio gqaue brinda SEDA Huénuco y la satisfaccion del
usuario, por cuanto es una area de desarrollo gerencial de la empresa, en ese

sentido coincidimos con el autor descrito.

CARMEN MARIA SALVADOR FERRER. Concluye: “dentro de las
caracteristicas del servicio, el cliente valora positivamente lo limpio que se
encuentre, lo conocido que resulte, lo bien equipado que esté y, ademas, la
rapidez del mismo. En lo que respecta a las competencias profesionales
sobresale el valor que el cliente concede a la amabilidad de los empleados, la
responsabilidad que manifiesten, el nivel de inteligencia, la cortesia, discrecion
y cercania con que tratan a los usuarios”. En la empresa SEDA Huanuco, a la
luz de los resultados, los factores de comodidad del ambiente u oficinas,
amabilidad de los trabajadores, inteligencia, cortesia y otros dejan mucho que

desear, por lo que coincidimos con el autor mencionado.

DROGUETT JORQUERA, FRANCISCO .CONCLUYE “Los clientes ya no sélo
deciden comprar a una cierta marca por la calidad de sus vehiculos, sino que
también por la calidad de las relaciones que se pueden establecer con ella.
Dentro de las principales conclusiones de este estudio esta el hallazgo de que
las causas de insatisfaccion entre las marcas lideres del mercado son
similares, la identificacion del rol clave que juega el desempefio del vendedor
en la evaluacion del cliente de su experiencia en el proceso de ventas y la
importancia que tiene la calidad de los trabajos realizados al vehiculo en el
proceso de servicio al vehiculo. Ademas se muestra como el asesor de servicio

tiene un rol importante al ser él el responsable de hacer que el cliente sea
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capaz de ver y comprender la calidad del servicio recibido”. Como nuestro
trabajo esta enfocado en el tema de satisfaccion del usuario por el servicio que
recibe, si relacionamos con los resultados del autor, encontramos coincidencia
en el sentido, que los usuarios no solo buscan el servicio propiamente dicho
sino la calidad con que se brinda ese servicio y que este dirigido a la
satisfaccion del cliente, en este caso los usuarios del servicio que brinda SEDA

Huéanuco,

AGUINAGA GALVEZ BACH. JOSE ROBERTO GASTELO RISCO
FRANCESCA (2014). Concluye:” Esta expansion implica una mayor demanda
del servicio de agua ya que se han ampliado el nimero de viviendas y la
demanda aun sigue insatisfecha por el crecimiento del mercado inmobiliario. La
empresa debe capitalizar este crecimiento considerando crecer acorde a esta
demanda y ademas esto plantea exigencias en el servicio de calidad, puesto
gue la demanda se concentra en hogares con relativa buena educacion. A
partir del analisis interno se puede concluir que la empresa EPSEL atraviesa
diversos problemas de orden técnico, administrativo y financiero, en el primer
caso la eficiencia operativa del negocio dista mucho de otros actores del sector,
la empresa no amplia su cobertura creciendo a un ritmo muy lento en sus
conexiones a pesar que las ventas se expandieron 9% el 2012. Se tiene un
bajo crecimiento de la inversion y por lo tanto los niveles de crecimiento y
rentabilidad se estancan en el tiempo o se reducen como le pasa a EPSEL. A
ello hay que considerar que los niveles de calidad del producto y la atencion al
cliente aun son bastante deficientes. En el caso de la parte administrativa o

funcional, la empresa no ha generado una imagen creciente o posicion en el
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mercado, si bien es un monopolio regulado tiene enormes problemas para
rentabilizar ello, por ejemplo no se controlan bien las pérdidas del servicio, la
no facturacién, las cuentas por cobrar y otros aspectos, que se deben
principalmente a un desorden en el aspecto administrativo, las funciones no se
han asignado bien y los procesos siguen siendo lentos y engorrosos para el
usuario sea el cliente del servicio o el propio trabajador de la empresa”. Con los
resultados de nuestro trabajo, pareciera que la empresa en referida en el
estudio del autor que se menciona, analégicamente se tiene mucha
coincidencia con nuestros resultados, en tanto que los procesos o funciones
son engorrosos, la calidad del servicio y la atencion al cliente no son

satisfactorios en SEDA Huanuco, lo se coincide con la investigacion aludida.

OSCAR ANDRES PASTOR PAREDES, concluye: "Histéricamente el estado
se ha preocupado preferentemente por dar agua y saneamiento a los que no
tienen, orienta minimas inversiones para mejorar la calidad de los servicios a
los que ya lo tienen, sus acciones para fortalecer la capacidad de gestion a las
EPS es minima. No incluye actividades presupuestadas para incrementar la
satisfaccion de los clientes. El arreglo sectorial y el disefio institucional de las
EPS, no esté orientado ni muestra interés por la satisfaccion de sus clientes. El
sector no proporciona satisfaccion a sus clientes. Lo que mas le causa
insatisfaccion a los clientes, es la lentitud en la instalacion de nuevas
conexiones y en la solucion a los reclamos; en realidad lo que valora el clientes
€s su tiempo, en consecuencia sus expectativas mayores estan en la reduccion
del tiempo de atencion en general y en la calidad de atencién, que relaciona

con la competencia del personal”, también estos hechos se dan en SEDA
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Huanuco, cuando se habla de la atencién y la calidad del mismo, es por estas
consideraciones generales, el presente trabajo tiene muchas coincidencias con

lo mencionado en el trabajo en referencia.

JORGE ALBERTO CADAVID MONROY. Concluye:” Se debe fomentar al
interior de la empresa prestadora de los servicios publicos domiciliarios de
acueducto y alcantarillado la innovacion, investigacion y desarrollo de
tecnologias que garantice calidad y oportunidad en la prestacion del servicio
para asentamientos con unos costos socialmente equitativos. En nuestro
resultado se plasma que siempre debe estar presente la calidad y la
oportunidad en la prestacion del servicio de agua y otros que brinda SEDA

Huénuco, por lo que se coincide con la investigacion motivo del presente.

CON EL MARCO TEORICO:

LARREA Pedro (1991: 77) "El servicio al cliente es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministro con el fin de que el cliente obtenga
el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del
mismo". De los resultados obtenidos en la presente investigacion, se colige que
el servicio que brinda SEDA Huanuco, no es el adecuado por cuanto hay
desfases en la atenciébn del mismo, lo que produce insatisfaccion en los

usuarios.

AGUILAR MORALES, Jorge Everardo (2010:12) "Los componentes de un
buen servicio son la confiabilidad para ofrecer un servicio de una manera

exacta, segura y consciente, respuesta para brindar un servicio
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puntual, conocimiento y cortesia de empleados, asi como la habilidad para
transmitir seguridad, empatia para brindar atencion personalizada y cuidadosa
a clientes”. Igualmente lo tedrico esbozado por el autor en referencia, no se
traduce en la practica en SEDA Huéanuco, por cuanto de la investigacion se
desprende impuntualidad en la atencidén de los requerimientos de los usuarios,

no existe amabilidad en la atencién al usuario.

GUZMAN CONTRERAS Cristébal (2006: 25) "Se refieren a satisfaccion como
la evaluacion que realiza el cliente respecto de un producto o servicio, en
términos de si ese producto o servicio respondid a sus necesidades y
expectativas”. En términos generales en SEDA Huanuco, no se da a plenitud la
satisfaccion en los usuarios, por cuanto no responden a la inquietud de los

propios usuarios.
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CONCLUSIONES

OBJETIVO GENERAL
Conocer de qué manera la calidad de atencién al cliente se relaciona con el

nivel de satisfaccion general del servicio en SEDA Huanuco. 2015.

Conclusion
La calidad de atencion al cliente se relaciona de manera negativa con el nivel

de satisfaccion general del servicio en SEDA Huanuco.

OBJETIVO ESPECIFICO 1

Determinar codmo el comportamiento del trabajador se relaciona con la

calidad de atencion al cliente en seda Huanuco.

Conclusion 1

1.1. El comportamiento del trabajador y sus actitudes de trabajo se relaciona
de manera negativa con el nivel de satisfaccion del cliente o del usuario
de SEDA Huéanuco, no brindan una atencion personalizada siendo ya que
la gran mayoria indic6 que no reciben un trato amable no cumplen con

parametros de satisfaccion al cliente.

OBJETIVO ESPECIFICO 2

Conocer cual es el nivel de satisfaccion general del servicio en SEDA

Huéanuco.

Conclusion 2
2.1. Se obtuvo como resultado que el nivel de satisfaccion es baja o0 negativa,

no se observo ningln cambio para mejorar el servicio por decir de las de


http://www.monografias.com/trabajos2/mercambiario/mercambiario.shtml
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colas tanto para el pago de las tarifas por el consumo de agua potable y
otros servicios o0 para la atencion de tramites, como la de reclamos
diversos; entonces podemos deducir que no realizan ninguna innovacién

gue beneficien a los clientes.

2.2. Es demasiado el tiempo de espera para ser atendidos, o que provoca
malestar y pérdida de tiempo a los clientes usuarios de SEDA Huanuco,
ademas que los ambientes en donde esperan no tiene la capacidad
adecuada teniendo que esperar en la calle a la intemperie exponiéndose

a las temperaturas del clima.

OBJETIVO ESPECIFICO 3

Determinar de qué manera el comportamiento del trabajador compone el

nivel de satisfaccion en SEDA HUANUCO

Conclusion 3

3.1. El comportamiento de los trabajadores es poco amable, ineficientes en
su labor, se observdé que los trabajadores administrativos son de
avanzada edad, ello se demuestra en el cansancio y poca iniciativa
para mejorar el servicio, carencia de personal para cubrir la demanda
siendo esta una de las causas por las que se generan largas colas
sobre todo cuando es fecha de pago; trayendo como consecuencia

insatisfaccion en los clientes y pérdida de tiempo.
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SUGERENCIAS

La calidad de atencion al cliente se debe relacionar de manera positiva con el

nivel de satisfaccion general del servicio en SEDA Huanuco.

El comportamiento del trabajador y sus actitudes de trabajo debe relacionarse
de manera positiva con el nivel de satisfaccion del cliente o del usuario de
SEDA Huéanuco, brindando una atencion personalizada con un trato amable

para cumplir con pardmetros de satisfaccion al cliente.

El nivel de satisfaccion como ultimo propoésito de la empresa debe alcanzar
niveles altos, aplicando politica de mejoras en la prestacion del servicio,
eliminar las colas tanto para el pago de las tarifas por el consumo de agua
potable y otros servicios o para la atencién de tramites, como la de reclamos

diversos; realizan do innovaciones que beneficien a los clientes.

En la empresa, se debe evitar el tiempo de espera para ser atendidos, hecho
gue eliminaria el malestar y pérdida de tiempo a los clientes usuarios de
SEDA Huéanuco, ademas los ambientes de espera debe contar con la
capacidad adecuada y suficiente para evitar que los clientes este en la calle,

exponiéndose a factores de peligro externo.

La alta gerencia, a través de la oficina de recurso humanos, establecer curos
de capacitacion dirigidos a los trabajadores, para que estos mejoren sus
comportamientos y actitudes, asi como su rendimiento, establecer politicas de
personal de renovacion con personal joven y capacitado para elevar la

satisfaccion de los clientes. Darles un valor agregado a cada cliente.
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ANEXO N° 01
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ANEXO N° 02

NOTA BIOGRAFICA

SHARY NAHYR HUAYTA TOLENTINO

SHARY NAHYR HUAYTA TOLENTINO, naci el 11 de noviembre de 1992 en la
provincia de Huanuco, conclui mis estudios primarios y secundarios en el
colegio Nuestra Sefiora de Las Mercedes, me gusta la lectura y el deporte, mi
objetivo es tener mi propia empresa y poder contribuir con el desarrollo

econdmico de mi region.
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SANDRA VERDE BASILIO

v

SANDRA VERDE BASILIO, Naci el 28 de Agosto del 1990 en la provincia de
Huénuco, conclui mis estudios primarios en la IEP “VIRGEN DEL CARMEN
32002” y mis estudios secundarios en el colegio nacional MARINO ADRIAN
MEZA ROSALES “‘AGROPECUARIO”, me gusta bailar y hacer deporte, mi
objetivo es formar mi propio negocio para progresar con mi propio esfuerzo asi

poder contribuir con el desarrollo de mi cuidad.



ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE

LICENCIADO (A) EN ADMINISTRACION

En la ciudad universitaria de Cayhuayna, a Ios./,yéz;m%’é\ﬂ‘z?.,. dias del mes
BB ke BB s de 2016, siendo las .4y il ..., se reunieron en la Sala de Grados de
la Facultad de Ciencias Administrativas § Turismo, los miembros integrantes del Jurado
Examinador de la Tesis Titulada: “CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE Y SU RELACION CON EL NIVEL
DE SATISFACCION GENERAL DE SERVICIO SEDA HUANUCO 2015” de las Bachiler en Ciencias
Administrativas Shary Nahyr HUAYTA TOLENTINO y Sandra VERDE BASILIO, procediendo a dar inicio
al acto de Sustentacion del Titulo Profesional de Licenciado (a) en Administracién, siendo los
Miembros del Jurado los siguientes Profesores:

Dr. David Martel Zevallos Presidente
Dr. Eduardo Melgarejo Leandro Secretario
Dr. Rodolfo Valdivieso Echevarria Vocal

Finalizado la Sustentacion de la Tesis, se procedio a deliberar y verificar la calificacion,
habiendo obtenido la nota y el resultado siguiente:

— ' : ) '

_ 7 T 30 PROMEDIO

! TESISTAS | Miembro | Miembro ‘ Miembro ‘ FINAL N
Shary Nahyr HUAYTA TOLENTINO S | A= T | e i
|Sandra VERDE BASILIO | Az | /7 ot | e
OBSERVACIONES:

~ /Se-daporpencluido el Acto de Sustentacion de la Tesis a horas..j./é/z.., en fe de
o




