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RESUMEN

El objetivo de estudio fue determinar si existe relacién entre el benchmarking
interno y la atencion al cliente. La investigacion fue realizada en la Empresa Distribuidora
y Comercializadora Atachagua E.LR.L en la ciudad de Huanuco, con una poblacion
constituida de 61 trabajadores operativos. El estudio fue aplicado a una muestra del cien
por ciento de los trabajadores operativos para tener un mejor resultado, para ellos se
utilizé el cuestionario con 8 items referidos al benchmarking interno y 8 items referidos a
la atencion al cliente; la escala de medicion fue de tipo Likert con cinco opciones de
respuesta, la fiabilidad y procesamiento del instrumento se realiz6 mediante el andlisis
del programa SPSS. El estudio es de nivel relacional, de tipo aplicativo, de método
descriptivo correlacional y disefio transversal. Para la prueba de hipotesis se utilizo el

coeficiente de correlacion de Spearman.

En los contrastes de la prueba se rechazé la hipétesis alternante (HO: r # 0 “existe
correlacion”) y se aceptd hipotesis nula (HO: r = 0 “no existe correlacion”), demostrando
estadisticamente si existe 0 no asociacion de variables en todas las pruebas realizadas.
El resultado de la hipétesis general se evidencio una correlacion directa (positiva) con un
grado de correlacion calificado como bajo con (rs=0.248). En las pruebas de hipotesis
especificas, las correlaciones de atenciébn al cliente con las dimensiones del
benchmarking interno que son: practicas comerciales, procesos laborales vy
mantenimiento interno, evidenciaron correlaciones directas (positivas) con grados de

correlaciones calificado como bajo y muy bajo (rs=0.127; rs=0.072 y rs = 0.337).

Palabras claves: Benchmarking interno, procesos laborales, decisiones comerciales,

asistencia técnica.



SUMMARY

The objective of the study was to determine if there is a relationship between
internal benchmarking and customer service. The investigation was carried out at the
Company Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.I.R.L in the city of Huanuco, with
a population of 61 operating workers. The study was applied to a sample of one hundred
percent of the operative workers to have a better result. For them, the questionnaire was
presented with 8 items related to internal benchmarking and 8 items related to customer
service; the measurement scale was Likert type with five response options, verification
and instrument processing was performed through the analysis of the SPSS program.
The study is of a relational level, of an applicative type, a correlational descriptive method
and a cross-sectional design. For the hypothesis test, refer to the Spearman correlation
coefficient.

In the test contrasts, the alternative hypothesis was rejected (HO: r # O "there is a
correlation") and a null hypothesis was accepted (HO: r = 0 "there is no correlation™),
statistically demonstrating whether or not there is an association of variables in all tests
performed. The result of the general hypothesis shows a direct (positive) correlation with
a degree of correlation rated low with (rs = 0.248). In the specific hypothesis tests, the
correlations of customer service with the dimensions of the internal benchmarking, which
are: commercial practices, work processes and internal maintenance, showed direct
(positive) correlations with degrees of correlations rated as low and very low (rs = 0.127;
rs = 0.072 and rs = 0.337).

Key words: Internal benchmarking, labor processes, business decisions, technical

assistance.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se refiere al tema del Benchmarking Interno y la
Atencion al Cliente en la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.LR.L
en la ciudad de Huanuco se llevé a cabo debido a que se consideré una deficiencia en
cuanto a la atencion que la empresa brindaba a sus clientes, se ha podido evidenciar
gue los trabajadores cumplen un papel fundamental para la productividad de la empresa
al momento de ofertar sus productos es por eso que se tomd como muestra a los
trabajadores operativos de la empresa donde la mayoria de ellos han manifestado no
realizar un seguimiento continuo a sus clientes, no cuentan con un uniforme adecuado
para realizar sus labores, la empresa no se preocupa por realizar capacitaciones, no
reciben ningun reconocimiento, el gerente no interactia con ellos para resolver los
problemas existentes y no cuentan con un protocolo de atencién, todo esto afecta a su

desemperfio laboral, a la falta de motivacion para cumplir con sus objetivos designados.

La metodologia utilizada fue de nivel correlacional porque dentro de la investigacion se
comparo la variable asociada que es el benchmarking interno con la variable de estudio
gue es atencion al cliente dentro de la Empresa Distribuido y Comercializadora

Atachagua E.LR.L. en la ciudad de Huanuco.

El presente trabajo de investigacion se encuentra estructurado en 4 capitulos donde se
encuentra toda la informacion; en el Capitulo |, se describi6 el problema; luego se realiz
la formulacion del problema general y de los especfificos; los objetivos; la hipétesis; se

detall6 las variables e indicadores; la justificacion e importancia y las limitaciones.

En el Capitulo Il, se encuentra el Marco Tedrico se presentaron los antecedentes de la

investigacion a nivel internacional, nacional y local; las bases teoricas relacionadas con



Xii

las variables, dimensiones e indicadores; se han precisado las principales definiciones

de los términos basicos y el marco situacional de la empresa.

En el Capitulo Ill, se encuentra considerado el Marco Metodologico donde se detalla el
nivel, tipo, disefio, métodos, poblacibn y muestras, técnicas e instrumentos,

procesamiento y presentacion de datos de la investigacion realizada.

En el Capitulo IV, se encuentra la presentacion de los resultados del trabajo de campo
mediante cuadros y graficos estadisticos; también se ha elaborado la contrastacion de
hipdtesis con la correlacion de Spearman y la discusion de resultados con los

antecedentes vy las teorias.

Finalmente, teniendo en cuenta los resultados obtenidos y las interpretaciones de cada
tabla y gréfico, se elaboré las conclusiones y sugerencias con el propésito de contribuir
para mejorar las deficiencias encontradas dentro de la empresay de esta forma superar

los problemas identificados.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1Descripcion del problema

En la actualidad son muchas las empresas que estan en busqueda de la
competitividad debido a que estamos en un mundo globalizado donde todo es cambiante
debido a esto las empresas tienen que adaptarse a los distintos cambios y nuevas
competencias que existen dentro del mercado. Muchas de las empresas buscan lograr
el éxito, fidelizar a sus clientes, brindar un buen producto o servicio, satisfacer las
necesidades de los clientes, diferenciarse de las deméas empresas, ser lider en el
mercado.

Hoy en dia es importante considerar la presentacion e imagen del personal, el
trato correcto al cliente, la sonrisa, la postura, el timbre de voz adecuado, aplicar la
amabilidad, cordialidad, cortesia y realizar una retroalimentacion para corregir los malos
resultados es asi que se lograra obtener una buena atencion al cliente para cumplir con
Sus expectativas.

Para ello necesitan aplicar distintas estrategias, innovar constantemente, tener

claro los objetivos y metas que se quieren alcanzar para una mayor productividad.

En un informe realizado por la empresa Sodimac Chile donde detalla la
implementacion del modelo de gestién Net Promoter Score (NPS) en todas sus tiendas,
Sodimac fortalecié su capacidad de escuchar activamente a sus clientes con miras a
seguir mejorando su experiencia y niveles de satisfaccion. Satisfacer las necesidades de
los clientes es la tarea principal de Sodimac. Para ello se mantienen canales activos de
escuchay se aplica una politica comercial justa y transparente, entregando informacion

clara y completa para facilitar una correcta decision de compra. A esto se suma una
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permanente asesoria en el mejoramiento del hogar, y en el caso de los especialistas, la
capacitacion para el desarrollo de su negocio. Servir bien a sus clientes esta en el centro
del quehacer de Sodimac. Esto implica asegurar la disponibilidad, calidad y seguridad de
los productos, respetando siempre los derechos de los consumidores, cumpliendo las

promesas realizadas, y aplicando politicas comerciales justas y transparentes.

La comunicacion de marketing de Sodimac se sustenta en la buena fe, la
competencia leal y las buenas practicas publicitarias. La empresa desarrolla politicas
comerciales y campafas de marketing diferenciadoras, con un enfoque basado en la

sostenibilidad vy criterios ajustados a la ética publicitaria.

Como resultado de este esfuerzo, durante 2014 Sodimac obtuvo un excelente
posicionamiento, alcanzando un Top of Mind de 69 puntos, logro que refleja el alto grado

de conocimiento y presencia que registra la marca entre los consumidores chilenos.

Otra variante consiste en potenciar la marca a través de las plataformas digitales
Facebook, Twitter, Pinterest, Instagram y Youtube. En 2014 en este Ultimo soporte
Sodimac se consolidd como uno de los retailers méas vistos en Chile, con méas de
1.427.090 reproducciones gracias a su canal lacasadechile. (Reporte Sostenibilidad

2014. Sodimac).

Sodimac Peru tiene el compromiso de asegurar a los clientes una adecuada
disponibilidad, calidad y seguridad de los productos que ofrece, respetando sus
derechos, cumpliendo las promesas realizadas y aplicando politicas comerciales justas

y transparentes.
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El cliente requiere estar informado cuando adquiere los productos o servicios que
comercializamos, de ahi que la informacién consignada ya sea en las etiquetas de los

productos o en los contratos que podamos suscribir es importante para ellos

Sodimac Peru realiza una gestion de control de calidad de productos desde su
incorporacion hasta la post venta, velando por la seguridad y confianza de los clientes,
asegurando también el inventario en almacenes y tiendas. La empresa busca cumplir
con estandares nacionales e internacionales definidos para proveedores y productos,
trabajando con empresas de servicios y entidades especializadas en evaluacion,
certificacion y regulacion, para asegurar el cumplimiento de los plazos y procedimientos
establecidos por la empresa. En 2017 se buscoO profundizar los analisis, testeos,
certificaciones y revision de fabricas en origen de las importaciones efectuadas por
Sodimac Peru (China, Vietham, Ucrania), con el fin de lograr un proceso mas fluido y de

control.

En este aspecto, el esfuerzo se concentrd en brindar una propuesta de valor cuyo
eje se sostiene en el marketing de experiencias. Ello, con campafas diferenciadoras,
destacando en tal sentido “Carretera Sodimac”, por el uso de realidad virtual en piezas
publicitarias que muestran a Sodimac Perl como una marca innovadora. Esta campafa
recibié multiples reconocimientos, incluyendo tres Leones en el Festival Internacional de

Publicidad de Cannes. (Reporte de Sostenibilidad, Sodimac Peru 2017).

En la ciudad de Huanuco existen empresas que se dedican al rubro ferretero una
de las mas reconocidas es la “Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.

I. R. L.” donde la atencion a sus clientes no es la adecuada.
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Por lo tanto, se plante6 la siguiente interrogante ¢Por qué existe una deficiente
atencion a los clientes en la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. I.

R. L. en la Ciudad de Huanuco — Periodo 20197

1.2Formulacién del problema
1.2.1 Problema General:
PG: ¢Cual es la relacion del benchmarking interno y la atencién a los
clientes en la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. I. R.
L. en la Ciudad de Huanuco — Periodo 2019?
1.2.2 Problemas Especificos:
PE1l: ¢(Como se relaciona las préacticas comerciales con la atencion al
cliente en la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. I. R.
L. en la Ciudad de Huanuco?
PE2: ¢Como se relaciona los procesos laborales con la atencion al cliente
en la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. I. R. L. en la
Ciudad de Huanuco?
PE3: ¢(Como se relaciona el mantenimiento interno con la atencion al
cliente en la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. I. R.
L. en la Ciudad de Huanuco?
1.30bjetivos: generalesy especificos
1.3.1 Objetivo General:
OG: Determinar la relacion que existe entre el benchmarking interno y la
atencion de los clientes en la Empresa Distribuidora y Comercializadora

Atachagua E. I. R. L. en la Ciudad de Huanuco.
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Objetivos Especificos:

OEL1: Establecer la relacion que existe entre las practicas comerciales con
la atencion a los clientes en la Empresa Distribuidora y Comercializadora
Atachagua E. |. R. L. enla Ciudad de Huanuco.

OE2: Establecer la relacion que existe entre los procesos laborales con la
atencion a los clientes en la Empresa Distribuidora y Comercializadora
Atachagua E. I. R. L. en la Ciudad de Huanuco.

OE3: Establecer la relacion que existe entre el mantenimiento interno con
la atencion a los clientes en la Empresa Distribuidora y Comercializadora

Atachagua E. |. R. L. enla Ciudad de Huanuco.

1.4Hipotesis: generalesy especificos

141

14.2

Hipotesis General:

H1: La relacion entre el benchmarking interno y la atencion al cliente en la
Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.L.R.L. en la ciudad
de Huanuco _ Periodo 2019 es positiva.

Ho: La relacion entre el benchmarking interno y la atencion al cliente en la
Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.L.R.L. en la ciudad
de Huanuco _ Periodo 2019 es negativa.

Hipotesis Especificas:

H1: La relacion entre las practicas comerciales con la atencion al cliente en
la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.LR.L. en la

ciudad de Huanuco es positiva.
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Ho: La relacién entre las practicas comerciales y la atencion al cliente en la
Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.LR.L. en la ciudad
de Huanuco es negativa.
H1: La relacion entre los procesos laborales con la atencién al cliente en la
Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.L.R.L. en la ciudad
de Huanuco es positiva.
Ho: La relacién entre los procesos laborales y la atencion al cliente en la
Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.LR.L. en la ciudad
de Huanuco es negativa.
H1: La relacion entre el mantenimiento interno con la atencion al cliente en
la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.LR.L. en la
ciudad de Huanuco es positiva.
Ho: La relaciéon entre el mantenimiento interno y la atencion al cliente en la
Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.L.R.L. en la ciudad
de Huanuco es negativa.
1.5Variables
1.5.1 Variable asociada: Benchmarking Interno

a) Practicas comerciales

v Servicio

v" Imagen corporativa

v Decisiones comerciales
b) Procesos laborales

v' Capacitacién

v" Motivacion
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v/ Comunicacion interna
c) Mantenimiento interno
v Contratacion de personal
v' Asignacion de responsabilidades
1.5.2 Variable supervisiéon: Atencion al cliente
a) Satisfaccion
v' Saben ponerse en el lugar de los clientes
v' Responden atodas sus quejas
b) Contacto con el publico
v' Atencién réapida
v' Atencion personal
v' Simpatia
c) Servicio posventa
v Garantia
v" Suministro de recambio

v' Asistencia técnica
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Definicidon operacional de variables, dimensiones e indicadores

VARIABLES CONCEPTO DIMENSIONES| INDICADORES |INSTRUMENTO| ESCALA
Watson, H. (1995) .
Es una modalidad Senacio
del benchmarking Practicas Imagen corporativa
de procesos, en el comerciales
cual las Decisiones
organizaciones comerciales
aprenden de
compafiias dentro Capacitacion
de un consorcio,
Variable _divisiones o Procesos Motivacion
BAsomada_. unidades diferentes laborales Encuesta Likert
enchmarking | vy, porlo general, Comunicacién
Interno suministran una intema
informacién mas
detallada acerca del
mejoramiento Contratacion de
potencial de un personal
proceso, ya que las | Mantenimiento
barreras ala interno
cooperacion entre Asignacion de
las compaiiias no responsabilidades
existen.
> ind estrategia el s
empresarigl Satisfaccion clientes
orientada hacia la Responden a todas
anticipacion de las sus quejas
necesidades y
expectativas del Atencion rapida
Variable de Va'?gsagﬁﬁffs‘f de Confucgﬁccoon ¢l Atencion personal
Supervision: . i Likert
Atencion al bus?:rrg:dtaa%egurar Simpatia Encuesta
cliente permanencia tanto )
de los clientes Garantia
actuales como la
atraccion de nuevos Senvicio Suministro de
clientes, mediantela|  jocventa recambio

provision de un
senvicio superior al
de los
competidores.

Asistencia técnica
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1.6 Justificacién e Importancia

La razdn por la cual se llevd a cabo la investigacion es debido a que tiene el
propdsito de ayudar a identificar los problemas que existe dentro de la Empresa
Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. I. R. L. en la ciudad de Huanuco lo que
nos va permitir realizar el uso del benchmarking interno para analizar los diferentes
departamentos de la empresa, observando detalladamente la productividad y eficiencia
de cada uno de ellos identificando las razones que los hacen especialmente productivos
para tomarlos como referencia de que practicas y estrategias se deben de utilizar para
aplicar al resto de los departamentos que cuenten con alguna deficiencia que no les
permite contribuir de manera eficiente y productiva dentro de la empresa con los
resultados obtenidos se podra identificar qué cambios se debe implantar para su mejora
continua.

Con esto se pudo saber la importancia que debe de tener la empresa al brindar
una buena atencion ofreciendo un servicio profesional que brinde un buen asesoramiento
para ofrecer los productos y materiales de construccion que comercializa a los clientes
con el objetivo de lograr su fidelizacion, satisfacer sus necesidades y sobre todo captar
nuevos clientes con esto se obtendra una ventaja comparativa diferenciando a la
empresa de sus competidores gracias a esto podran alcanzar sus objetivos y metas

planteadas con mayor éxito.
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1.7Limitaciones

Una de las limitaciones que se encontré para la realizacion de la investigacion es
el manejo metodolégico, teniendo como principal limitacién el tiempo para realizar la
investigacion del proyecto por motivos de estudios universitarios y laborales. También la
poca informacién en cuanto a los estudios realizados de tesis locales con el titulo de

benchmarking interno.



16

CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Heidke, E. (2016) en su tesis titulada “Mejora de procesos operacionales en
talleres de camiones de concepcién - Cummins transporte a través de la implementacion
de benchmarking con Colombia” llega a la siguiente conclusion:

Los mercados cada vez son mas cambiantes, principalmente los mercados
relacionados con industrias de servicios, donde la fluctuacién de la economia, ya sea
local o internacionales, juega un papel relevante en el comportamiento de los clientes y
proveedores. Es por ello que, cada dia aumentan las exigencias para mantenerse
competitivos y, resulta mas complejo maximizar el beneficio econdémico esperado de
ellos. En base a esto y visualizando un escenario cada vez mas cambiante, es que una
de las principales ventajas competitivas que una compafia puede tener, es contar con
una organizacion agil, donde la eficiencia organizacional este soportada en una
estructura de personas acorde a las necesidades, procesos bien disefiados y definidos,
tecnologias de apoyo que se ajusten a los requerimientos particulares y, por sobre todo,
a una alta capacidad de comunicacion que permita mantener estos puntos conectados y
actualizados, con el fin de poder adaptarse a los nuevos entornos de manera
estructurada y eficiente. Es por ello que este proyecto de consultoria se basa en el
levantamiento de la operacion actual en los talleres de Cummins Chile (DCC) y su
comparacion con una realidad operacional exitosa, como lo es la de la operacion
Colombia, la cual ha sido capaz de cumplir los estandares de Cummins, mantener una

alta fidelidad en su clientela, y por, sobre todo, ser un negocio rentable en todo momento.
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Para ello, se plantea el levantamiento de brechas con respecto a la operacién Colombia,
comparando tanto procesos como tecnologia de la informacion, puesto que la estructura
organizacional queda fuera del alcance del estudio. Dando por resultados que, si bien,
tanto la cultura chilena como colombiana, son culturas de alto contexto (modelo de
Edward T. Hall), lo que en la industria de servicios conlleva una alta variabilidad en los
resultados, al tratarse de una industria de uso intensivo de personas, la operacion
Colombia logré controlar la variabilidad de los servicios entregados a la través del disefio
y definicién detallado de sus procesos, todos ellos documentados en sus respectivos
procedimientos e instructivos, lo cual no existe en la DCC. Adicionalmente, las IT
utilizadas fueron especfificamente disefiadas para la realidad operacional de Colombia, y
no incorporaron tecnologias globalmente estandar como lo es el caso de DCC. Por lo
gue como resultado de este proyecto se redisefiaron los procesos relacionados con el
servicio de taller de DCC y se documentaron, con el fin de mejorar la gestion del
conocimiento en la empresa y garantizar un servicio de calidad en cada una de las
ocasiones en que este es suministrado.

De Abreu, D. (2014) en su tesis titulada “Propuesta de cambio a los
procedimientos de trabajo del departamento estimacion de costos de PDVSA refineria el
Palito, a través del benchmarking interno”- Valencia, Venezuela llega a la siguiente
conclusion:

Al elaborar la presente investigacion e interactuar con el personal involucrado en
los departamentos de estimacion de costos del circuito refinador, se evidencié que hay
disposicién del personal a enfrentarse a cambios en la metodologia de trabajo, e

introducir actividades nuevas que estimen elevar el desempefio del departamento, asi
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como también fomentar la comunicacién entre departamentos. En la fase diagnostico se
observé que no existe una resistencia al cambio para introducir a corto plazo actividades
nuevas en pro a mejoras a los procedimientos de trabajo habituales del departamento,
asi como la necesidad de implementar el proceso de tecnhologia de costos.

En la fase factibilidad técnica, se evidencidé que se cuenta con los recursos
humanos, técnicos y materiales para realizar el proyecto y que traera beneficios, y en la
fase disefilo como propuesta, se tiene que introducir el proceso Tecnologia de Costos
gue aportara mejoras en la metodologia de trabajo del departamento de estimacién de
costos.

Bravo, K. (2018) en su tesis titulada “Plan de benchmarking para incrementar la
afluencia de clientes” en la polleria “Cieza’~ Chongoyape-2017 llega a la siguiente
conclusion:

La presente investigacion tuvo como objetivo general proponer un plan de
Benchmarking para incrementar la afluencia de clientes en la Polleria Cieza ubicada en
el distrito de Chongoyape, Chiclayo, Lambayeque. Para dar cumplimiento a este objetivo
se realizd una investigacion de tipo cuantitativa, alcance descriptivo y propositivo, de
disefio No experimental. La poblacion del estudio estuvo formada por 9213 pobladores
del Distrito de Chongoyape, de ello se obtuvo una muestra conformada por 136 clientes,
para recolectar informacion relevante se utilizé la técnica de la encuesta por medio de un
cuestionario conformado por 20 preguntas, cuya informaciéon fue procesada por medio
de programas estadisticos como Excel y SPSS 22, resultando que el nivel de
benchmarking en la Polleria Cieza es malo en 60.3% es por ello que podemos aseverar

gue no esta teniendo en cuenta el andlisis a su competencia, perdiendo una importante
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oportunidad de destacar en el mercado y de captar mas clientes, asi mismo se concluyo
gue los factores de mayor influencia para el incremento de clientes son la dimensién de
satisfaccion y atencion ya que segun los resultados de la tabla 16 el 93.4 % y 49.8% de
los clientes encuestados indicaron que el nivel de afluencia de clientes, es muy buena y
buena respectivamente, debido a esto se consideré de gran relevancia disefiar un plan
de benchmarking debido que la empresa actualmente no cuenta con uno Yy lo que seria
una desventaja con respecto a la competencia.

Llontop, L. (2016) en su tesis titulada “Benchmarking y su relacion con las ventas
en la estacion de servicios Santa Angela S.A.C José Leonardo Ortiz” llega a la siguiente
conclusion:

El benchmarking es un proceso estructurado y continué para diagnosticar las
operaciones de las organizaciones que son reconocidas con las mejores practicas en el
mercado y las ventas son la solucion a un problema, esto segun a las teorias de Michael
Spendolini y Russell, F & Beach, F & Buskirk, R, con ello pretendemos hallar una relacion
entre estas dos variables, asi mismo determinar el nivel de ventas en la estacion de
servicios “Santa Angela S.A.C” ubicada en el distrito de José Leonardo Ortiz-Chiclayo.
Validamos la propuesta de técnicas de benchmarking para incrementar las ventas de
dicha empresa. Nuestro tipo de investigacion es descriptiva, correlacional, propositiva y
nuestro disefio es cuantitativa no experimental, por ello utilizamos técnicas como la
encuesta, entrevista y la observacion directa, e instrumentos como el cuestionario y
programas estadisticos como el Excel y SPSS 2.0. Para este estudio se conté con una
poblacion de 5 trabajadores y una muestra de 67 clientes que resultd en 60% y 100% de

encuestados en totalmente desacuerdo con los temas: historia y servicios anexos. Asi
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mismo el nivel de ventas reflejo un 29% de clientes insatisfechos con este tema. Esta
investigacion concluye en la existencia de correlacion de 0.737 del coeficiente de
Pearson en las variables benchmarking y ventas. Se recomienda aplicar el plan de
investigacion que contiene los lineamientos necesarios que han sido validados por
expertos y que ofrece los pasos precisos que contribuira al aumento de ganancias y
crecimiento de la empresa.

Calderon, L. (2014) en su tesis titulada “El clima organizacional y su influencia en
la atencion al cliente en la plataforma de atencion de la oficina de normalizaciéon
previsional La Libertad” llega a la siguiente conclusion:

El presente estudio tiene por nombre “El clima organizacional y su influencia en la
atencion al cliente en la plataforma de atencion de la oficina de normalizacion previsional
La Libertad”, se pretendié profundizar sobre dos aspectos que deberian preocupar a toda
institucion: el bienestar personal de sus recursos humanos y su repercusion en la calidad
de servicios que ofrece, en especial las que prestan servicios de atencion al publico. El
objetivo principal de este trabajo ha sido conocer la relacion existente entre el clima
organizacional y su influencia en la atencion al cliente en la plataforma de atencion al
publico de la oficina de normalizacion previsional ONP La Libertad. El Problema que se
planted para dicho estudio es: ¢De qué manera el clima organizacional influye en la
atencion al cliente, en la plataforma de atencion al publico de la oficina de normalizacion
previsional La Libertad? Para la responder esta pregunta se considerd la siguiente
Hipdtesis: El clima organizacional influye de manera directa en la atencion al cliente, en
la plataforma de atencién al publico de la oficina de normalizacién previsional La Libertad.

En dicha investigacion se tomo dos tipos de poblacién, una para analizar el clima
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organizacional y la otra para analizar la atencion al cliente. La muestra considerada para
la primera poblacion es de 12 trabajadores y para la segunda es de 60 clientes. Asi
mismo, la técnica utlizada para recolectar los datos fueron la Escala de Clima
Organizacional (EDCO) y la encuesta de satisfaccion del cliente. Los resultados
demostraron que en la plataforma de atencion de la oficina de normalizacion previsional
La Libertad el nivel de clima organizacional que predomina es alto con un 58.33%. Y
referidos al proceso de atencion en la ventanilla, determinan respecto a la rapidez en la
absolucion de consultas, que para el 46% de los clientes la rapidez del orientador para
absolver su consulta fue regular. Por lo tanto, se concluye que el clima organizacional
influye de manera directa en la atencion del cliente, en la plataforma de atencion al
publico de la oficina de normalizacion previsional La Libertad. En los resultados de la
muestra se tiene como valor del coeficiente de correlacion 0.91, con lo que se demuestra
gue la relacion entre las variables estudiadas es positiva y significativa, demostrandose
la relacion positiva y significativa para ambas variables.

Nole, S. (2019) en su tesis titulada “Caracteristicas de la gestién de calidad y
atencion al cliente del negocio Ortiz del distrito de Sullana, Afio 2018” llega a la siguiente
conclusion:

La presente investigacion titulada “Caracteristicas de la gestién de calidad y
atencion al cliente del comercial Ortiz del distrito de Sullana, afo 2018 tuvo como
objetivo general: determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al
cliente del comercial Ortiz del distrito de Sullana, afio 2018. El tipo de investigacion fue
no experimentaltransversal- descriptivo- cuantitativo. La poblacion para el estudio estuvo

conformada por 20 individuos para la variable gestion de calidad y 121 para la variable
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atencion al cliente, quienes se les aplicG un cuestionario, utilizando la técnica de la
encuesta. Dando con los principales resultados sobre la calidad, cuales fueron: el 45%
sefialaron que cumple las expectativas del cliente, el 40% sefialaron que usan motivacion
al personal, el 40% sefalaron que estan satisfechos por los resultados obtenidos, el 41%
sefalaron que los clientes establecen preguntas respecto al producto, el 37% sefialaron
que recurren a empresas de prestigio, el 41% sefalaron que los clientes fieles reclaman
un buen servicio, el 50% sefialaron que los clientes tienen buen trato al personal, el 38%
sefialaron que los clientes reclaman para que los atiendan, el 42% sefialaron que estan
de acuerdo en recibir mas informacion, el 50% sefialaron que los clientes recurren
empresas de mas confianza, el 38% sefalaron que los clientes utilizan un lenguaje
adecuado. En conclusion, las empresas hoy en dia estdn preocupandose por ofrecer
productos y servicios de calidad, también una adecuada atencion para los clientes.
Ayra, N. (2016) en su tesis titulada “Benchmarking y la calidad de servicio de los
restaurantes en la Ciudad de Huanuco-2016” llega a la siguiente conclusion:

La presente tesis tiene por objetivo analizar en qué medida influye el Benchmarking
en la Calidad de Servicio de los restaurantes en la ciudad de Huanuco — 2016; el tipo de
investigacion es aplicada, enfoque cuantitativo, alcance descriptivo correlacional, método
deductivo y de disefio no experimental donde X= Benchmarking y Y= Calidad de Servicio;
lo cual esta conformado por dos poblaciones que son: P1 = esta conformada por los
cincuenta restaurantes de la ciudad de Huanuco y la P2 = esta conformada por cincuenta
clientes de acuerdo al nimero de restaurantes a estudiar y las muestras estan
conformadas por la misma poblacion (N = n). Para el andlisis estadistico se hizo uso del

SPSS, al realizar la prueba de correlacion de Pearson de la VI con la VD se observa que



23

la correlacién es mediana mente baja, siendo un 40.3% Yy el valor de significancia es
0.004 siendo menor al 0.05, en tal sentido aceptamos la HI y rechazamos la HO, y
podemos decir que el benchmarking influye significativamente en la calidad de servicio y
tiene una relacion medianamente baja entre las dos variables de, con un nivel de
confianza del 95%.

Pulido, M. (2016) en su tesis titulada “Impacto en el servicio al cliente mediante la
capacitacion virtual en internet, al personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Pillco Marca, 2015” llega a la siguiente conclusion:

La evolucion del mundo de los negocios, la globalizacion de los mercados y la
economia, la incidencia de los diferentes tipos de tecnologia en los procesos, tanto el
sector publico como en el sector privado, ha ido generando una nueva estructura
moderna administrar las organizaciones, tanto en las grandes empresas como en
aquellas que son muy pequefas. En el presente trabajo de investigacion se ha formulado
la interrogante principal: ¢(Qué impacto se genera en la capacitacion al personal
administrativo de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca, mediante el uso del correo
electronico y de la red YouTube?, el cual mediante los resultados de las encuestas,
entrevistas y observaciones obtenidos de los trabajadores de la Municipalidad Distrital,
dan respuesta a dicha interrogante y se los resultados se muestran en la parte de
resultados del presente trabajo de investigacion. El sustento teorico del trabajo de
investigacion, se bas6 en los conceptos fundamentales de las plataformas de redes
sociales en la Internet, asi como en los conceptos de capacitacion y gestién de recursos
humanos en la administracién publica. Por su nivel redne las caracteristicas de un

estudio descriptivo y explicativo y experimental, los métodos de investigacion que se
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utilizaron fueron: descriptivo y pre experimental. Las técnicas que se utilizaron en el
desarrollo del trabajo fueron: la encuesta, la entrevista, la observacion y la navegacion
en los buscadores de Internet, con sus respectivos instrumentos, éstos Ultimos nos
permitieron recopilar y procesar los datos. Al final de la investigacion, los resultados que
se obtuvieron fueron: « Se logré disefar desarrollar el curso de Servicio de Atencion al
cliente mediante el sistema de correo electronico y la Red Social de YouTube, el cual
estuvo dirigido a los trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Pillco
Marca. « Se tuvo participacion mayoritaria en un nivel del 62% del personal administrativo
en el desarrollo del curso virtual. * La Municipalidad Distrital de Pillco Marca si dispone
de infraestructura tecnoldgica suficiente en materia de informatica, el cual permitié
disefiar y desarrollar el curso virtual, mediante el sistema de correo electronico y la red
social de YouTube * Se ha logrado mejorar la calidad de atencién al usuario en nivel de
‘regular” mediante el proceso de capacitacion realizado al personal administrativo de la
Municipalidad « Mayoritariamente en un nivel de 58% de trabajadores administrativos de
la Municipalidad, sidisponen y usan el servicio de correo electronico.

Verde, S. y Huayta, S. (2016) en su tesis titulada “Calidad de atencién al cliente y
su relaciéon con el nivel de satisfaccion general del servicio. Seda Huanuco. 2015” llega
a la siguiente conclusion:

La presente investigacion, referida a la "Calidad de Atencion al Cliente y su
relacion con el Nivel de Satisfaccion General del Servicio. SEDA Huanuco 2015,
investigacion que se desarrollé durante el periodo aproximado de 2 a 4 meses del 2016.
El propdsito 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
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SEDA Huanuco. 2015. Determinar cémo el comportamiento del trabajador se relaciona
con la calidad de atencion al cliente en SEDA Huanuco. Conocer cudl es el nivel de
satisfaccion general del servicio en SEDA Huanuco. Determinar de qué manera el
comportamiento del trabajador compone el nivel de satisfacciéon en SEDA Huanuco.
Concluyendo que la calidad de atencion al clima se relaciona de manera negativa con el
nivel de satisfaccion general del servicio en SEDA Huanuco. ElI 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 brinda una atencién personalizada ya
gue la gran mayoria indicé que no reciben un trato amable, no cumple con parametro de
satisfaccion al cliente. Se obtuvo como resultado que el nivel de satisfaccion es baja o
negativo, no se observd ningun cambio para mejorar el servicio por decir de las colas
tanto para el pago en tarifas por el consumo de agua potable y otros servicios o para la
atencion de tramites, como la de reclamo 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 exponiéndose a las temperaturas del clima. El comportamiento
de los trabajadores es poco amable, ineficiente 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
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debe relacionarse de manera positiva con el nivel de satisfaccion del cliente o del usuario
de SEDA Huanuco, brindando una atencién personalizada de calidad 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 politicas 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 reclamo diversos; realizando innovaciones que beneficien a los clientes. La alta
gerencia, a través de la oficina de recursos humanos, debe programar cursos de
capacitacion dirigidos a los trabajadores, para que estos mejoren sus comportamiento y
actitudes, asi como su rendimiento, establecer politicas de personal de renovacion con
personal joven y capacitado para elevar la satisfaccion de los clientes. Darle un valor
agregado a cada cliente.

2.2 Bases Teoricas

Benchmarking

Boxwell R. J. JR. (1995) en su liboro Benchmarking para competir con ventaja.
menciona que “El benchmarking se puede utilizar para estudiar cualquier empresa que
puede hacer un producto similar o realizar un proceso o actividad similares, tanto si esta

en el sector de la industria que hace el benchmarking como si no.”

Tres tipos habituales de benchmarking

Benchmarking competitivo

El benchmarking competitivo significa medir sus funciones, procesos, actividades,

productos o servicios comparandolos con los de sus competidores y mejorar los propios
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de forma que sean, en el casoideal, los mejores en su clase, pero, por lo menos, mejores
gue los de sus competidores. ¢Qué quiere saber sobre la competencia? Haga una lista
de deseos. Con mucha probabilidad usted podra enterarse directamente de muchas

cosas de su lista y podra valorar con razonable precision la mayoria del resto.

Benchmarking cooperativo

El benchmarking cooperativo y colaborador (tratamos a continuacion) parecen ser
las formas de benchmarking de las que mas se habla hoy porque son relativamente
faciles de practicar, porque son interesantes para la prensa y porque los equipos que
emprenden un benchmarking competitivo, normalmente mantienen la boca cerrada. En
el benchmarking cooperativo, una organizacion que desea mejorar una actividad
particular mediante el benchmarking, contacta con las empresas mejores en su clase y
les pregunta si aceptaran compartir conocimientos con el equipo de benchmarking. Las
empresas objetivo no son normalmente competidores directos de la empresa que hace
benchmarking, lo que es un factor clave para asegurar la cooperacion.
Benchmarking colaborador

En el benchmarking colaborador, un grupo de empresas comparte conocimientos
sobre una actividad particular, esperando todas ellas mejorar basandose en lo que van
a aprender. A veces, una organizacion independiente sirve como coordinadora,
recolectora y distribuidora de datos, aunque un creciente nimero de empresas dirige sus
propios estudios colaboradores.

En la actualidad todas las empresas se enfrentan a distintos cambios globales y
a competidores que tienden a innovar constantemente para sobresalir en el mercado.

Para que una empresa se vuelva mas competidora que la otra realizan uso de distintas
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herramientas para que su marca sea mas reconocida, la calidad de sus productos
mejore, fidelizar a sus clientes, etc.

Una de las estrategias que las empresas estan aplicando es el benchmarking que
les permite identificar las mejores practicas de otras empresas de su mismo rubro
reconocidas como lideres en el mercado, que al implementarla lograran tener una ventaja
competitiva. Para aplicar el benchmarking se tiene que seleccionar entre los tres
procesos que mejor se identifique de acuerdo a sus necesidades y problemas que se
presente dentro de la empresa identificando aquel procedimiento que mejor se adapte a
la compafia o aquel al que la compafiia se pueda adaptar mejor para lograr con el
objetivo planteado por la organizacion.

Kaisern A. I. (1995) en su libro Guia practica de benchmarking: como superar a la

competencia.

Como implantar el benchmarking enla organizacién

La mayoria de los procesos de benchmarking se realizan de forma eficiente y
producen resultados de gran valor, sin embrago en algunos casos no es asi. Las
oportunidades de éxito aumentan si se comienza el proceso con una cuidadosa

planificacion.

En primer lugar, es importante determinar que recursos se quiere, y realmente se
puede, dedicar al proceso de benchmarking. Xerox y Ford han dedicado muchos millones
de ddlares a este tema, mientras que hay muchas otras empresas que han conseguido
resultados muy valiosos en un par de meses y con poca gente. Se debe dedicar cual de

los tres planeamientos siguientes se quiere tomar:
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e Analizar un negocio, una funcion o un aspecto concreto de uno de ellos,

e Instituir un programa completo de benchmarking que abarque a toda la empresa,
haciendo que todas las funciones y departamentos analicen sus actividades,

e Utilizar el benchmarking mas como una herramienta de formacién o para conseguir
un cambio de “cultura”, animando a todas las personas a que piensen en términos
competitivos, pero sin hacer ningun andlisis concreto de benchmarking.

Muchas empresas han obtenido beneficios de los tres planteamientos. Cual de

ellos hay que escoger, depende de los propios objetivos y de los recursos disponibles.

Ademés de escoger el planteamiento adecuado, hay que dedicar los recursos

adecuados.

En casitodos los casos, las siguientes pautas permitirdn aumentar la probabilidad

de éxito:

e El proceso de benchmarking debe estar apoyando por la direccion de la empresa, y
preferiblemente implicandose personalmente.

e Deben participar los expertos de las areas funcionales o procesos que se van a
analizar.

e Los responsables de hacer el andlisis necesitan disponer del tiempo necesario para
gue el proyecto se pueda realizar.

e Se debe presupuestar el tiempo o el dinero necesario para la recogida de datos de
fuentes externas incluyendo, en muchos casos, entrevistas a fuentes externas.
También hay que asegurarse de que el andlisis y sus conclusiones se hacen de la

forma adecuada.
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e El analisis debe ser vinculado a consideraciones estratégicas de forma que no se
convirtiera en un ejercicio de hacer numeros “sin sentido”.
e El andlisis debe dar lugar a acciones, planes y objetivos concretos.
e Se debe hacer un seguimiento a lo largo del tiempo de los resultados del andlisis de
forma que se pueda medir el proceso obtenido.
El benchmarking es una alternativa para todas las organizaciones que les apoya
a cumplir con sus objetivos y metas planteadas en una empresa. Al hacer uso del
benchmarking se logra identificar cuales son las estrategias implantadas por otras
empresas gque han logrado sobresalir en el mercado. Con esto una empresa puede
realizar una autoevaluacion de todas las cosas que ha venido haciendo rescatando las
buenas practicas que le han traido resultados productivos, descartando todo lo negativo
gue se estaba realizando para la empresa y teniendo en cuenta que estrategias estan
implantando otras empresas externas. Al identificar esto se puede lograr hacer una
retroalimentacién interna en base a lo que ocurre en otras organizaciones externas,
mejorando los procesos, la calidad en el servicio y el funcionamiento de toda la empresa

para satisfacer las necesidades de los clientes.

Finnican P. J. (1997) en su libro Guia de benchmarking empresarial. menciona
que “El benchmarking es un proceso sistematico y continuo de evaluacion de los
productos, servicios y procedimientos de trabajo de las empresas que se reconocen
como representantes de las mejores practicas y el propésito es el mejoramiento

organizacional.”
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Los tres tipos de benchmarking
Benchmarking interno

En muchas empresas, operaciones de negocios semejantes se desempefian en
multiples instalaciones, departamentos o divisiones. Esto es especialmente cierto en las
multinacionales, que funcionan a nivel internacional. Por esta razén, muchas compafias
inician sus actividades de benchmarking comparando internamente sus practicas
comerciales. Aungue no es probable que se descubran las mejores practicas de manera
interna, identificar las mejores practicas comerciales internas es, no obstante, un punto

de partida excelente.

El argumento mas poderoso para efectuar un benchmarking interno es que, a
pesar de que forman parte de la misma organizacion, las diferencias geogréficas, de
enfoque organizacional y cultura casi siempre dan como resultado diferencias en los
procesos laborales. Como consecuencia del descubrimiento de “innovaciones locales”,
muchas empresas han sido capaces de obtener una ventaja rapida al transferir dicha
informacion a otras operaciones dentro de la propia compafia. Por ejemplo, Kodak
emprendié un proyecto interno de benchmarking para el mantenimiento global de equipo.
Un grupo de trabajo analizo las medidas de mantenimiento interno en todo el mundo y
compartié las mejores practicas con efectos positivos. Por un lado, el tiempo de
respuesta de mantenimiento mejoro, y por el otro, los costos totales descendieron en

alrededor de siete por ciento (Lowe, 1994).

La mayoria de los expertos definen el benchmarking interno como el mejor punto

de partida para una compafiia que se inicia en el benchmarking, pues permite a una
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empresa hacer un ensayo previo del alcance de un estudio externo y establecer sus
objetivos de benchmarking en términos comerciales realistas, aunque sencillos y

concentrados.
Benchmarking competitivo

El benchmarking competitivo es el método mas ampliamente comprendido y
aplicado. Es el mas sencillo de entender para la gente debido a que se orienta hacia los
productos, servicios y procesos de trabajo de los competidores directos. Los empleados
saben que esta clase de informacion es valiosa porgue estan conscientes de que las
practicas de un competidor afectan alos clientes, potenciales o actuales, proveedores y
observadores de la industria. La ventaja clave cuando se lleva a cabo un proceso de
benchmarking entre sus competidores es que ellos emplean tecnologias y procesos
iguales o muy similares a los propios, y las lecciones que usted y un competidor aprenden

mutuamente se transfieren, por lo general, con mucha facilidad.
Benchmarking funcional (genérico)

Al igual que el benchmarking competitivo, el benchmarking se orienta hacia los
productos, servicios y procesos de trabajo. Sin embargo, las organizaciones comparadas
pueden o no ser competidores directos. El objetivo del benchmarking funcional es revelar
la mejor practica de una compafia reconocida como lider en un area especifica. El
benchmarking funcional se aplica en general. Con frecuencia se le denomina geneérico
porque se dirige a funciones y procesos comunes para muchas empresas, sin importar

la industria a la que pertenezcan, incluyendo la manufactura, ingenieria, recursos
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humanos, mercadotecnia, distribucion, facturacién y ndmina, para mencionar solo a unos

cuantos.

Con el benchmarking las organizaciones aprenden de otros, descubren métodos
innovadores que pueden ser implantadas dentro de su organizacion, también se puede
emplear como parte de un proceso de solucion de problemas existentes en una empresa

con el proposito de hacer una mejora continua.

Benchmarking contribuye con la recopilacion de informacién necesaria para
disefiar un plan estratégico acorde a lo que una empresa necesita, asi se podra
direccionar una estrategia o identificar riesgos en el desarrollo de un plan a mediano y a
largo plazo. Si se utiliza como un proceso constante, nos servira como una herramienta
que nos permita mejorar el desempefio de nuestro negocio al permitirnos identificar las
mejores practicas de negocios entre las industrias lideres, de manera que seamos mas
competitivos y podamos tener éxito en un mercado cambiante y global en el que las
empresas tienen que desempefiarse actualmente cumpliendo asi las expectativas y

exigencias de los clientes.

Watson G. H. (1995) en su libro Benchmarking estratégico. menciona que “El
benchmarking es un proceso de evaluaciéon continuo y sistemético; un proceso mediante
el cual se analizan y comparan permanentemente los procesos empresariales de una
organizacion frente a los procesos de las compafias lideres en cualquier parte del
mundo, a fin de obtener informacién que pueda ayudar a la organizacion a mejorar su

performance.”
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¢ Como llevar a cabo un estudio de benchmarking interno?

Benchmarking interno

Alguna de las mejores lecciones que aprendemos se enseflan en casa. El
benchmarking interno es una modalidad del benchmarking de procesos, en el cual las
organizaciones aprenden de compafias dentro de un consorcio, divisiones o unidades
operativas. Los estudios internos comparan operaciones similares dentro de unidades
diferentes y, por lo general, suministran una informacion mas detallada acerca del
mejoramiento potencial de un proceso, ya que las barreras a la cooperacion entre las
compafias no existen. Esta asociacion simplifica la implementacion y el acceso a la
informacién, pero ofrece menos posibilidades de descubrimientos significativos. Las
unidades relacionadas suelen estar vinculadas por normas o tendencias culturales y

empresariales similares, y por eso se desarrollan en formas paralelas.

Boxwell R. J. JR. (1995) en su libro Benchmarking para competir con ventaja.

Benchmarking interno

El benchmarking interno es una forma del benchmarking colaborador que muchas
grandes empresas utilizan para identificar las practicas “del mejor en casa” y extender el
conocimiento sobre estas practicas entre otros grupos de la organizacion. El
benchmarking interno lo realizan a menudo grandes compariias como primer paso de los
gue sera mas adelante un estudio enfocado en el exterior. Hay un par de razones que lo
aconsejan. Primera, permite al equipo de benchmarking culminar la curva de aprendizaje,
es decir, desarrollar o acrecentar su base fundamental de conocimiento sobre el tema

estudiado, con la ayuda de sus colegas, que tendran menos reservas sobre el hecho de
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compartir informaciones que sus equivalentes de otras compafiias. Segunda, permite al
equipo de benchmarking ofrecer mas a los directivos de las compariias objetivo externas
cuando se les pide que cooperen o colaboren en un estudio. La capacidad de llevar algin
valor a la mesa en el benchmarking, y de hacer que el flujo de convencimiento vaya a los
dos sentidos y no en uno solo, esta resultando cada dia mas valiosa a medida que mas
compafias empiezan a practicar el benchmarking.

Haga benchmarking dentro de su propia organizacion

El benchmarking dentro de su propia organizacion, conocido como benchmarking
interno, lo realizan a menudo organizaciones grandes con actividades ampliamente
extendidas. Estas organizaciones, que pueden tener varios miles de empleados en todo
el mundo, contienen frecuentemente bolsas de excelencia en varios procesos que estan
ocultos en remotas localizaciones a la espera de ser descubiertas. Por ejemplo, una
empresa de contabilidad de las Seis Grandes utiliza partes bisemanales para acumular
horas facturables y gastos en efectivo generados por sus socios y empleados. A menos
que los socios y empleados entreguen a tiempo y correctamente estos informes, no se
pueden facturar adecuadamente a los clientes, incrementandose los recibos no
facturados, lo que provoca mayores gastos de capital y una posibilidad de cuentas
incobrables mucho mayor de lo que sucedera si el proceso discurriera con suavidad.
Parece que tener un procedimiento administrativo meticuloso para rellenar y entregar
partes dentro de su plazo seria facil, pero no lo es. Asi pues, la empresa hizo
benchmarking en sus oficinas en todo el pais y se quedd muy asombrada al descubrir
algunos procedimientos viables que unas pocas oficinas utilizaban para conseguir que

los informes fueran exactos y se entreguen a tiempo.
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El benchmarking interno es meramente la primera fase en un estudio de
benchmarking mas amplio y orientado al exterior, pero puede descubrir mejoras valiosas
de los procesos con un minimo uso de recursos y sin apenas dificultades para obtener
la cooperacion de los mejores en su clase. Con mucha frecuencia, las personas de una
organizacion grande que han realizado ciertas practicas sin que se reparara en ellas
durante largo tiempo, han estado intentando sin éxito compartir sus conocimientos y
estan encantadas de hacerlo cuando por fin se les pide como parte de un esfuerzo
regular de benchmarking interno.

En la actualidad todas las empresas se enfrentan a distintos cambios globales y
a competidores que tienden a innovar constantemente para sobresalir en el mercado.
Para que una empresa se vuelva mas competidora que la otra realizan uso de distintas
herramientas para que su marca sea mas reconocida, la calidad de sus productos
mejore, fidelizar a sus clientes, etc.

Una de las estrategias que las empresas estan aplicando es el benchmarking que
les permite identificar las mejores practicas de otras empresas de su mismo rubro
reconocidas como lideres en el mercado, que al implementarla lograran tener una ventaja
competitiva. Para aplicar el benchmarking se tiene que seleccionar entre los tres
procesos que mejor se identifique de acuerdo a sus necesidades y problemas que se
presente dentro de la empresa identificando aquel procedimiento que mejor se adapte a
la compafia o aquel al que la compafiia se pueda adaptar mejor para lograr con el

objetivo planteado por la organizacion.
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Practicas comerciales
ISEUN Business School. (2016). Marketing interno.

Saul Faingaus Bekin, autor del término “Marketing interno” registrado en el INPI
desde 1995, y autor de los libros “Hablando del marketing interno (1995)” y “El marketing
interno como practica de éxito (2004)” ofrece otra perspectiva y define que el término
Endomarketing es llevar a cabo actividades de marketing centradas en la fuerza laboral
de la empresa, con el fin de promover que sus empleados y departamentos compartan
los valores y objetivos de la organizacion. Ademas, describe como la funcién principal
del marketing interno es atraer y retener a los clientes internos en su funcion,
proporcionando conocimiento del objetivo estratégico de la empresa, con el fin de servir
al cliente de la mejor manera y obtener resultados eficientes, atrayendo y retener clientes

externos y llevar a la compafia a permanecer enfocada en servir al mercado.

Saul Faingaus Bekin explica que el Endomarketing se basa en tres premisas basicas:

1. Los clientes solo pueden ser conquistados y retenidos con un excelente servicio.

2. Los empleados tienen expectativas, son un activo valioso y son el primer mercado
para la organizacion. Por lo tanto, los empleados deben ser tratados como clientes y
valorados como individuos.

3. La excelencia en el servicio al cliente y la gestion de recursos humanos significa
mucho mas que sonrisas y palmaditas en la espalda. El promedio es involucrar e
involucrar a los empleados en los objetivos y decisiones comerciales.

Con las contribuciones de contribuciones anteriores, se puede afirmar que el

desarrollo de Endomarketing en las organizaciones se basa en la importancia de que los
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trabajadores estén conscientes de su contribucion al fortalecimiento de la empresa. La
aplicacion adecuada de estas estrategias resulta en mayores beneficios y mejores
resultados para la organizacion, no solo afectando su clima de trabajo sino también la
percepcion de una buena imagen corporativa por parte del cliente externo. Entender la
percepcion como la imagen mental que se forma con la ayuda de las experiencias

proporcionadas por la empresa o marca.

Procesos laborales

Regalado, Allpacca, Baca y Geronimo (2011). Endomarketing: estrategias de relacion

con el cliente interno.

Mezclade marketing interno

El modelo se materializa en los programas o los proyectos de endomarketing que
cada empresa desee realizar segun sus propios objetivos. La mezcla del marketing
interno es la manera de organizar las estrategias de un programa de endomarketing.
Esta compuesta por la definicion del producto, el objetivo, el despliegue y la

comunicacion interna.

El producto abarca la definicion y el disefio del programa de endomarketing
creado para cubrir las estrategias del modelo: satisfaccion del cliente interno y

orientacién hacia el cliente externo.

Por ejemplo, la empresa Telefonica del Peru S.A. ha implementado un programa
denominado Seguro llimitado, como parte de la estrategia de desarrollar lazos
econdmicos Yy legales correspondiente al elemento de satisfaccion y motivacion del

cliente interno. Este programa constituye un gran beneficio en materia de salud para los
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empleados de la empresa. Por otro lado, para desarrollar lazos estructurales y de
servicios, en otras empresas se desarrollan programas de capacitacion del empleado,

fundamentales en la busqueda de la satisfaccion del cliente externo.

El objetivo es la respuesta que se espera lograr del empleado cuando se
implemente el programa de endomarketing. Es el «precio» o la retribucién que el
empleado da por recibir los beneficios de un programa. Por ejemplo, para un programa
de motivacion al cliente interno que busca desarrollar lazos estructurales y de servicios,
el empleado responde generando valor a la empresa, aplicando las competencias que
adquiere, incrementando su productividad, buscando nuevas oportunidades para la
empresa, y garantizando la viabilidad y la sostenibilidad del negocio. Estos objetivos

deben cuantificarse para su respectiva medicion y control.

El despliegue consiste en los mecanismos organizacionales que la empresadebe
emplear o ejecutar para que el programa se cumplay el objetivo sea viable. Por ejemplo,
un programa de desarrollo de lazos economicos y legales nunca funcionaria si la
estructura financiera de la empresa no lo avalara. Un programa de orientacion hacia el
cliente externo no daria resultado si las personas que trabajan en trato directo con el
cliente no estan sensibilizadas y capacitadas para una atencion empatica Yy

emprendedora.

Si se disefia un programa de participacion del empleado en la innovacion de
productos se deben crear espacios 0 medios en los cuales el empleado exponga sus
ideas, asimismo, debe haber politicas de premiacion. En el despliegue se consideran
también los costos y los beneficios del programa, las personas responsables, el

calendario de trabajo y la manera en la cual se desarrollaran las actividades. Es decir, el
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despliegue implica disefiar las etapas y las estrategias para que el programa se

desarrolle y se logre la respuesta del empleado sin impedimentos.

La comunicacion interna incluye las estrategias y los recursos que se utilizan
para que los objetivos del programa encuentren cabida en el publico objetivo en cada

etapa del despliegue y en cada nivel de empleados.

Dependiendo de estos factores, se definen los medios y las formas de
comunicacion: videos, audios, carteles, gigantografias, multimedia, Internet, reuniones
presenciales, etc. Se espera que estas estrategias también incluyan la comunicacién
bidireccional, util para la retroalimentacion y la evaluacion del programa. Las estrategias
de comunicacion interna también son Utiles para transmitir mensajes independientes; por
ejemplo, actividades de la empresa, cambios organizacionales, comunicados oficiales,
posicion de la empresa ante algun suceso externo, lanzamiento de nuevos productos,

etc.
Mantenimiento interno

Martinez Fuentes Armando. (2011, abril 8). Implementacion y mantenimiento del sistema

de control interno.

La implementacion del control interno implica que cada uno de sus componentes
estén aplicados a cada categoria esencial de la empresa convirtiéndose en un proceso
integrado y dindmico permanentemente, como paso previo cada entidad debe establecer
los objetivos, politicas y estrategias relacionadas entre si con el fin de garantizar el

desarrollo organizacional y el cumplimiento de las metas.
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Aunque el sistemade control interno debe ser intrinseco a la administraciéon de la
entidad y busca que esta sea mas flexible y competitiva en el mercado, se producen
ciertas limitaciones inherentes que impiden que el sistema como tal sea 100% confiable
y donde cabe un pequefio porcentaje de incertidumbre, por esta razon se hace necesario
un estudio adecuado de los riesgos internos y externos con el fin de que el control provea

una seguridad razonable para la categoria a la cual fue disefiado.

Estos riesgos pueden ser atribuidos a fallas humanas como la toma de decisiones
erroneas, simples equivocaciones o confabulaciones de varias personas. Es por ello que
es muy importante la contratacién de personal con gran capacidad profesional, integridad
y valores éticos, asi como la correcta asignacion de responsabilidades bien delimitadas
donde se interrelacionan unas con otras con el fin de que no se rompa la cadena de
control fortaleciendo el ambiente de aplicacién del mismo, cada persona es un eslabén

gue garantiza hasta cierto punto la eficiencia y efectividad de la cadena.

Atencion al cliente

Escudero S. J. (2012). Comunicacion y atencion al cliente.

Atencion al cliente / consumidor

El principal objetivo de todo empresario es conocer y entender a los clientes, para
gue el producto o servicio se pueda definir y ajustar a sus necesidades, y asi poder

satisfacerlo.

Un cliente se siente insatisfecho cuando no recibe la atencién adecuada v,
ademas, experimenta un estado de incomodidad. En esos momentos se pregunta: ¢Me

quejo? ¢0 no vuelvo?
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Segun estudios realizados sobre las actuaciones de clientes insatisfechos, los

resultados sobre el particular sefalan:

e El 3% de las operaciones de un negocio terminan en una queja por via formal.
e El 15% se queja por vias informales (boca a boca), que son fatales para un
negocio.
e EI 30% estan seguros de tener motivos suficientes para protestar, pero no se
guejan nunca.
En conclusion, final del estudio es que ninguno de los tres grupos vuelve a
comprar en ese establecimiento y ademas influyen para que sus conocidos y allegados

compren en otro sitio.
Causas de insatisfaccion del cliente

Segun una encuesta realizada por la agencia Quelch & Ash, para conocer el grado

de satisfaccion, los resultados fueron los siguientes:

1. El servicio se brinda de una forma poco profesional, 19%.

2. He sido tratado como un objeto, no como una persona, 12%.

3. El servicio no se ha realizado correctamente la primera vez, 9%.

4. El servicio se presto de forma incompetente, con pésimo resultado, 8%.
5. La situacion empeoro después del servicio, 7%.

6. He sido tratado con muy mala educacioén, 6%.

7. El servicio no se prestd en el plazo previsto, 4%.

8. El precio pagado fue mayor que el pactado al principio, 4%.

9. Otras causas menores, 31%.
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Como se puede observar, el 31% de los casos de mala atencion se debe a causas
pequefias, pero estas causas representan un peso especifico que hacen bajar el nivel
de calidad del servicio. Las cuatro primeras causas son problemas habituales que
representan el 48% del total y aunque estas se controlen las otras delatan un mal
servicio. Por lo tanto, es muy importante que en un negocio se planifiquen y disefien
cuidadosamente todas aquellas tareas que tengan que ver con el contacto directo o

indirecto de los clientes.

Para mejorar la atencion al cliente se debe organizar un sistema que involucre a
todo el personal; debe de haber una clara definicién de tareas y responsabilidades, para
hacer previsibles los resultados y reducir constantemente la calidad de clientes

insatisfechos.
Contacto con el publico

Las personas que trabajan en una empresa y tienen contacto (presencial o
telefénico) con el cliente son identificadas como si fueran la propia organizacion. Esta
comprobado, estadisticamente, que los clientes cuando compran aprecian mas “buen

servicio y atencion” que calidad y precio.

Una empresa no puede decir que atiende bien al publico o que brinda un buen

servicio, si el cliente no lo percibe. Para ello, es necesario tener en cuenta los siguientes

aspectos:

e Cortesia: muchos clientes se pierden porque el personal que los atiende es
descortés. El cliente siempre desea ser bien recibido, sentirse importante y

percibir que la empresa lo necesita.
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Atencién rapida: nadie quiere esperar o sentirse ignorado. Si llega un cliente y
estamos, nos debemos dirigir a él y de forma sonriente decirle: “Estaré con usted
en un momento”.

Confianza: los clientes quieren que su compra no entrafie riesgos o conocer los
gue pueden surgir (como efectos secundarios en el caso de medicamentos).
Respuestas: los clientes esperan a encontrar lo que buscan o que alguien
responda a sus preguntas. También esperan que se cumpla lo que se ha
prometido.

Atencién personal: nos agrada y nos sentimos importantes cuando la atencion
es personalizada. Por el contrario, nos disgusta cuando nos tratan como un
namero. Una forma de personalizar el servicio es llamar al cliente por su nhombre.
Personal bien informado: el cliente espera recibir (del vendedor o encargado
del servicio) una informacioén completa y segura respecto de los productos que
venden.

Simpatia: el trato comercial con el cliente no debe ser frio y distante, sino por el
contrario responder a sus necesidades con entusiasmo Yy cordialidad.

Calidad en el saludo: hay que saludar al cliente con esmeroy delicadeza, asi el
cliente se sentira bien recibido.

Ser preciso: no debemos utilizar frases como “hare lo que pueda”. El cliente no
entiende donde esta el limite de lo que podemos hacer.

No omitir detalles: cuando decimos a un cliente que el producto cuesta 40,00€;
eso es lo que él espera pagar. Si existen gastos adicionales, como impuestos o

gastos de envio, hay que decirselo por anticipado.
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e Pensar antes de hablar: cuando mas sepamos del cliente, mejor lo podemos
atender. Pensar en lo que se va a decir antes de comenzar a hablar nos dara la
posibilidad de transmitir nuestro mensaje.

En la actualidad se ha observado que muchos de los problemas que aqueja a una
empresa se encuentra en la atencion que brindan a sus clientes. Muchas empresas se
enfocan en solo tener ganancias sin darse cuenta que la razon de existir de una empresa
es la adquisicién de bienes o servicios por parte de los clientes, que sin ellos una
organizacion no tendria razon de ser ni tendria sentido su funcionamiento. El cliente debe
ser considerado parte elemental de una organizacion a quien se le debe de escuchar ya
gue ellos son los mas indicados en calificar como es el funcionamiento de una empresa,
realizando esto se puede saber cuales son los gustos y preferencias del cliente, si
nuestros objetivos estan bien direccionados a cumplir con la satisfaccion de sus
necesidades o si necesitamos realizar cambios en nuestros procesos para mejorar la

atencion que se le brinda a cada uno de nuestros clientes.

Si una organizacion brinda una buena atencién a sus clientes estos no solo
guedaran satisfechos con el cumplimiento de sus necesidades, sino que van a
recomendar a los demas la empresa en donde se han sentido a gusto gracias a esto se

podra lograr su fidelizacién y adquirir nuevos clientes para una mayor productividad.

Sanchez P. (2012). Comunicacioén y atencion al cliente.

Atencién al cliente y satisfaccién

Venimos insistiendo en que la empresa debe estar orientada al cliente, que es el

centro de la actividad empresarial y su elemento mas importante.
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Cumplir esta maxima, exige de la organizacion que se preocupe por el cliente y
ponga en marcha mecanismos de actuacion para entenderla correctamente, asi como

para detectar cualquier fallo que pueda producirse.

Una buena atencion implica que la empresa y su personal.....

e Saben ponerse en el lugar de los clientes.

e Se preocupan por conocer si estan satisfechos con el servicio que reciben.

e Solicitan su opinién para detectar fallos o sefales de alarma.

e Responden atodas las quejas y tratan de resolverlas en el menor tiempo posible.
e Nunca justifican sus propios fallos.

e Jamas le dicen al cliente que esta equivocados.

e Suelen ofrecer una respuesta mas alla de los que el cliente espera.

e Atienden y se preocupan por los detalles.

El servicio posventa

La atencion posventa es otro servicio mas que se debe prestar al cliente. Algunas
empresas incorporan el departamento de posventa, otras la canalizan a través de ventas
o de atencion al cliente; depende de la otra estructura y del tipo de servicio que
comprenda. En cualquier caso, se trata de transmitir seguridad al cliente para lograr su

plena satisfaccion.

Ademas de incluir las atenciones al cliente sobre las que venias insistiendo, en el

servicio posventa se contemplan tres grupos de actividades especificas:

1. Garantia. Compromiso temporal (del fabricante o del vendedor), por lo general se

obliga a reparar gratuitamente vendido, en caso de averia.



47

2. Suministros de recambios. Elcliente necesita encontrar de manera facil y rapida
las piezas de recambio cuando se requieran. Durante el plazo de garantia su
entrega es gratuita cuando se destinan a subsanar deficiencias surgidas en el
producto.

3. Asistencia técnica prestada por personal cualificado. Se conoce como SAT
(Servicio de Atencién Técnica) a la persona (u organizacion) que se preocupa de
instalar, reparar y/o mantener determinado tipo de productos mecanicos,
eléctricos, electronicos, etc.

Ofrecer una buena atencion a los clientes es fundamental para conseguir que
aquellos que ingresan a una empresa por primera vez se conviertan en clientes
potenciales, para ello una organizacion debe de enfocarse en generar nuevos servicios
innovadores para estar acorde con los nuevos cambios tecnoldgicos que van surgiendo
asila empresa tendra oportunidad de interactuar y conocer lo que el cliente piensa, opina
0 quiere. La atencidén se debe brindar antes, durante y después de una compra para
evitar cualquier tipo de problemas que se pueden presentar y si las hay la empresa debe
tener la capacidad de resolverla de forma inmediata con el fin de seguir manteniendo
una buena relacion con el cliente, hacerlos esperar, no prestarles la importancia del caso
0 no darles respuesta solo agrava la relacién ocasionando que desaparezca la confianza
gue tienen ala empresa. Teniendo claro la importancia de brindar una correcta atencion
a los clientes se podra superar a la competencia y sobre todo lograr que los clientes

estén conformes con lo que la empresa les ofrece para su satisfaccion.
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2.3 Definicion de Términos Basicos

v Servicio: El servicio al cliente es el servicio o atencidon que una empresa o0 negocio
le brinda a sus clientes al momento de ofrecer productos y servicios correctos
ademas de responder preguntas, dar solucion a problemas en el momento
adecuado y asi dar un seguimiento continuo creando una fidelidad mayor. La
calidad del servicio al cliente es una ventaja comparativa importante porque puede
hacer la diferencia en cualquier empresa o0 negocio. El impacto que éste tiene
puede ser la razén por la cual los clientes se inclinan por determinada marca, es
decir, cualquier paso equivocado que realice la empresa o negocio llevara al
cliente directamente hacia sus competidores directos. Centro de investigacion de
mercados. La importancia de un excelente servicio al cliente. Recuperado el 11
de noviembre del 2019 de http://www.ciminvestigacion.com/la-importancia-de- un-

excelente-servicio-al-cliente/.

v' Imagen corporativa: Esun término propio del ambito del marketing y la economia
de la empresa que comprende el posicionamiento de una compafiia en un
mercado y la percepcion que sus consumidores, competidores y el resto de la
poblacién tengan en referencia a su actividad econémica y el modo en que la
desarrollan. Sanchez, J. (2017). Imagen corporativa. (2019), de Economipedia.
Recuperado de https://economipedia.com.

v' Decisiones comerciales: Todo comienza al tener una vision clara que nos de
cuentas de cuentas de una estrategia que las personas pueden usar en la toma
de decisiones cotidianas. Luego, hay monitorear el rendimiento en curso para que

todos los participantes de la organizaciéon comprendan de qué forma contribuyen


https://economipedia.com/
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con sus roles. COmo tomar decisiones comerciales inteligentes rapidamente. (s.f.).
Recuperado de
https://espanol.regions.com/Perspectivas/Comercial/Operaciones/16r 7/tomar-
decisiones-comerciales-inteligentes.

Capacitacion: La capacitacion es algo realmente importante, algo que permite
mejorar los conocimientos, habilidades o conductas y actitudes del personal de
una empresa o negocio. Asi, capacitar al personal es una tarea que debera tener
en cuenta el gerente o duefio. Una inversion que deberd realizar si quiere
conseguir empleados mas competentes, y por tanto, mejores resultados y més
beneficios econdmicos. Importancia.org. (2014). Importancia de capacitar al
personal. Recuperado de https://www.importancia.org/capacitar-al-personal.php.
Motivacion: Motivacion se define como la accidon de estimular a los empleados
con el objetivo de que obtengan un mejor rendimiento en el logro de los objetivos
de la empresa. Por medio de la motivacion obtendremos mejores niveles de
desempefio, productividad, eficiencia, creatividad, responsabilidad y compromiso
de parte de los empleados. Pero el principal fin es lograr trabajadores satisfechos
y por ende motivados, con la capacidad para contagiar de motivacion a los
compafieros de trabajo y ofrecer un mejor servicio a los clientes de las empresas,
es decir con dinamismo proporcionar la mejor atencion a los usuarios o
consumidores. Tecoloco.com (2012). La motivacion de los trabajadores dentro de
la empresa. Recuperado de https://www.tecoloco.com/blog/la-motivacion-de-los-

empleados-dentro-de-la-empresa.aspx.


https://espanol.regions.com/Perspectivas/Comercial/Operaciones/16r7/tomar-decisiones-comerciales-inteligentes
https://espanol.regions.com/Perspectivas/Comercial/Operaciones/16r7/tomar-decisiones-comerciales-inteligentes
https://www.importancia.org/capacitar-al-personal.php
https://www.tecoloco.com/blog/la-motivacion-de-los-empleados-dentro-de-la-empresa.aspx
https://www.tecoloco.com/blog/la-motivacion-de-los-empleados-dentro-de-la-empresa.aspx
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v' Comunicacién interna: Es la comunicacion dirigida al cliente interno, es decir, al
trabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las compafias de
motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial
donde el cambio es cada vez mas rapido. No olvidemos que las empresas son lo
gue son sus equipos humanos, por ello, motivar es mejorar resultados. La
comunicacion interna. (s.f.). Recuperado de https://www.marketing-xxi.com/la-
comunicacion-interna-119.htm.

v' Contratacion de personal: El reclutamiento es un conjunto de procedimientos
orientados a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar
cargos dentro de la organizacion. Es en esencia un sistema de informacion
mediante el cual la organizacién divulga y ofrece al mercado de recursos humanos
las oportunidades de empleo que pretende llenar. Zaragoza, S. N. (2006, junio
9). Proceso de contratacion de personal. Recuperado de
https://www.gestiopolis.com/proceso-de-contratacion-de-personal/

v' Asignacién de responsabilidades: La decision de delegar no debe tomarse a
impulsos del agobio y cuando ya no quede otra salida. Aqui también se deben
tomar decisiones mediante la evaluacion de alternativas y no forzados por el
exceso de trabajo. Siqueremos evitar que el tiempo recuperado al delegar vuelva
a perderse en correcciones y repeticiones, la asignacion de responsabilidades
debe hacerse de forma profesional. Emprendedores. (s.f.) CoOmo asignar tareas
correctamente a tus empleados y colaboradores. Recuperado de
https://www.emprendedores.es/gestion/a73313/asignar-tareas-empleados-

colaboradores/.


https://www.emprendedores.es/gestion/a73313/asignar-tareas-empleados-colaboradores/
https://www.emprendedores.es/gestion/a73313/asignar-tareas-empleados-colaboradores/
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v/ Saben ponerse en el lugar de sus clientes: Siuna empresa quiere crecery ser
lider en su sector, no solo necesita tener una buena oferta y calidad en sus
productos y servicios, sino que debe ocuparse de la parte mas importante de su
negocio: los clientes, a quienes debe dar una experiencia placentera, algo que
puede convertirse en un gran reto. El problema es que las empresas disefan la
atencion a sus clientes basados en procesos automatizados, cuando lo ideal es
hacerlo basado en lo que viven y sienten los usuarios. Lopez, E. (2018). Para
satisfacer a clientes, hay que ponerse en su lugar. El empresario.mx. Recuperado
de https://elempresario.mx/management-mrkt/satisfacer-clientes-hay-que-
ponerse-su-lugar.

v' Responden a todas sus quejas: El cliente siempre tiene razon. Es la maxima de
todo negocio que pretenda serlo. Aunque la situacion ideal seria no recibir
ninguna, las quejas de sus clientes pueden alertarle sobre aquellos aspectos que
pueden mejorarse y en los que el consumidor detecta falta de atencion. Las
grandes multinacionales son expertas en el tratamiento de quejas de sus clientes,
que constituyen un método eficaz para informarles del funcionamiento de los
franquiciados vy evitar el deterioro de su imagen de marca. Marketing directo.com.
(2000). ¢Como responder a las quejas de los clientes? Recuperado de
https://www.marketingdirecto.com/anunciantes-
general/anunciantes/%C2%BFcomo-responder-a-las-quejas-de-los-clientes.

v' Atencion rapida: Para dar un buen servicio al cliente, no basta con atenderlo con
amabilidad, sino que también es necesario atenderlo con rapidez. Una atencién

de excelente calidad podria quedar arruinada si se le hace esperar de mas al


https://elempresario.mx/management-mrkt/satisfacer-clientes-hay-que-ponerse-su-lugar
https://elempresario.mx/management-mrkt/satisfacer-clientes-hay-que-ponerse-su-lugar
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cliente. No hay nada peor para éste que tener que esperar demasiado, ya sea
para que lo atiendan, para que le entreguen un producto o para que le brinden un
servicio. Arturo, R. (2013). Claves en el servicio al cliente: la r4pida atencion.
CreceNegocios. Recuperado de https://www.crecenegocios.com/claves-en-el-
servicio-al-cliente-la-rapida-atencion/.

Atencién personal: Implica un trato directo o personal entre un determinado
trabajador y un determinado cliente, y que toma en cuenta las necesidades, gustos
y preferencias de éste Ultimo. Brindar una atencion personalizada nos permite
hacerle saber al cliente que no lo tratamos como si fuera un cliente mas, sino que
tomamos en cuenta sus necesidades, gustos y preferencias particulares, lo cual
a suvez nos permite hacerlo sentir valorado e importante, y hasta Unico y especial.
Arturo, R. (2013). Claves en el servicio al cliente: la atencién personalizada.
CreceNegocios. Recuperado de https://www.crecenegocios.com/claves-en-el-
servicio-al-cliente-la-atencion-personalizada/.

Simpatia: También puede referirse al caracter y a cierto modo de ser en una
persona que nos la hacen agradable, encantadora. A nivel social, la simpatia es
una caracteristica muy apreciada, pues permite que las personas se sientan a
gusto unas con otras, y manifiesten buena disposicion con los demas. Significado
de simpatia (a7 de setiembre, 2015). Recuperado de
https://lwww.significados.com/simpatia/.

Garantia: Las garantias son muy importantes para los consumidores. Permiten
tener la certeza de que, en caso de vicios o defectos que afecten el correcto

funcionamiento del producto, los responsables se haran cargo de su reparacion


https://www.crecenegocios.com/claves-en-el-servicio-al-cliente-la-atencion-personalizada/
https://www.crecenegocios.com/claves-en-el-servicio-al-cliente-la-atencion-personalizada/
https://www.significados.com/simpatia/
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para que el producto vuelva a reunir las condiciones éptimas de uso. Garantia.
(s.f.). En Wikipedia. Recuperado el 13 de junio del 2019 de
https://es.wikipedia.org/wiki/Garantia.

Suministro de recambio: El concepto de suministro se utiliza de manera
extendida en nuestra lengua para dar cuenta del abastecimiento de aquellos
productos o bienes que la poblacion necesita para desarrollar su vida cotidiana.
El suministro implica una accién en la cual se le provee a alguien de aquello que
necesita. Ucha, F. (2015). Definicion de Suministro. DefinicionABC. Recuperado
de https://www.definicionabc.com/general/suministro.php.

Asistencia técnica: Son servicios profesionales o especializados que sirven de
apoyo para las organizaciones que carecen de dichas capacidades. Los
programas de asistencia técnica ayudan a la organizacibn a marchar mas
eficientemente. ¢COmMoO consigo asistencia técnica o consultores para mi
organizacion?. New York, EU.: Grantspace. Recuperado de
https://grantspace.org/resources/knowledge-base/asistencia-t%C3%A9cnica-

technical-assistance/.


https://es.wikipedia.org/wiki/Garantía
https://www.definicionabc.com/general/suministro.php
https://grantspace.org/resources/knowledge-base/asistencia-t%C3%A9cnica-technical-assistance/
https://grantspace.org/resources/knowledge-base/asistencia-t%C3%A9cnica-technical-assistance/
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2.4 Marco Situacional

La Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.lLR.L. se encuentra
ubicada en la Urb. Santa Elena MZ. B Lote 4 - Amarilis Carretera Huanuco - Tingo Maria

— Km. 1 — Hudnuco — Huénuco.

La actividad comercial como Distribuidora Atachagua inicié en el 2001 hasta
octubre del 2016. En abril del 2010 cambia su razén social pasando a ser Empresa
Distribuidora y Comercializadora Atachagua hasta la actualidad. Actualmente cuenta con
mas de 17 afios de presencia y trayectoria en el mercado. Con el tiempo logré
posicionarse en el mercado como una de las principales empresas distribuidoras de
materiales de construccion, articulos de ferreteria, equipo y acabados. Actualmente

cuenta con 5 sucursales en todo el departamento de Huanuco.
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CAPITULO 1l
MARCO METODOLOGICO
3.1 Nivel de investigacion

El nivel de la investigacion fue correlacional porque dentro de la investigacion se
comparo la variable asociada que es el benchmarking interno con la variable de estudio
gue es atencion al cliente dentro de la Empresa Distribuido y Comercializadora

Atachagua E.LR.L. en la ciudad de Huéanuco.

Segun Hernandez, R. (2003) define que: este tipo de estudios tiene como finalidad
conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre dos o0 mas conceptos,

categorias o variables en un contexto en particular.

Los estudios correlacionales, al evaluar el grado de asociacion entre dos o mas
variables, miden cada una de ellas (presuntamente relacionadas) y, después, cuantifican
y analizan la vinculacion. Tales correlaciones se sustentan en hipétesis sometidas a

prueba.

La utilidad principal de los estudios correlacionales es saber cémo se puede
comportar un concepto o una variable al conocer el comportamiento de otras variables
vinculadas. Es decir, intentar predecir el valor aproximado que tendr4 un grupo de
individuos o casos en una variable, a partir del valor que poseen en la o las variables

relacionadas.

3.2 Tipo de investigacion

La presente investigacion se ajustd para realizar una investigacion aplicada
porque se aplicG conocimientos a casos especificos en la Empresa Distribuidora y

Comercializadora Atachagua E.LR.L.
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Segun Murillo (2008) define que: la investigacion aplicada recibe el nombre de
“investigacion practica o empirica’, que se caracteriza porque busca la aplicacion o
utilizacion de los conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros, después de
implementar y sistematizar la practica basada en investigacion. El uso del conocimiento
y los resultados de investigacion que da como resultado una forma rigurosa, organizada
y sistematica de conocer la realidad.

3.3 Disefio de investigacion

El disefio empleado a la presente investigacion fue transversal debido a que el
instrumento se aplicé una sola vez a los trabajadores de la Empresa Distribuidora y
Comercializadora Atachagua E.LR.L. mediante el cuestionario elaborado para la
recoleccion de datos estadisticos.

Segun Hernandez, R. (2003) define que: los disefios de investigacion
transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Uunico.
Su proposito es describir variables y analizar suincidencia e interrelacion en un momento

dado.

A suvez, los disefos transeccionales se dividen en tres: exploratorios, descriptivos
y correlacionales-causales.

El disefio utilizado para la realizacion es en base al siguiente esquema.
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Mo r

N

P
<

Donde:

Mo: Muestra.

X: Benchmarking interno
Y: Atencion al cliente.

r: Relacion.

3.4 Métodos

Para la presente investigacion se utilizé el método deductivo que permitié
identificar hechos y actividades individuales, logrando idear caracteristicas generales de
las variables de estudio como del benchmarking interno y la Atencién al Cliente .

3.5 Poblacién y muestra

3.5.1 Determinacion del universo/poblacion

Para la presente investigacion la poblacion que fue encuestada estuvo
conformada por 61 trabajadores operativos que tienen contacto directo con los clientes
dentro de la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.LR.L. en la ciudad

de Huanuco.



58

Segun Tamayo, M. (2012) define a la poblacibn como: es la totalidad de un
fendbmeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de andlisis o entidades de
poblacién que integran dicho fendmeno y que debe cuantificarse para un determinado
estudio integrando un conjunto N de entidades que participan de una determinada
caracteristica, y se le denomina poblacion por constituir la totalidad del fenomeno

adscrito a un estudio o investigacion.

RELACION DE TRABAJADORES DE LA EMPRESA DISTRIBUIDORA Y

COMERCIALIZADORA ATACHAGUA E.L.R.L. HUANUCO -2019

CUADRO N° 01

L Numero de
Organizacion Cargo trabajadores
Gerente 1
Empresa Jefe 1
Distribuidora y Comercial
Comercializadora Contabilidad 3
Atachagua . -
EIRL. Administrativo 3
Operarios 61
TOTAL 69

3.5.2 Selecciéon de la muestra

Segun Tamayo, M. (2012) define a la muestra como: la muestra es un subgrupo
de la poblacién de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse
o delimitarse de antemano con precision, éste deberd ser representativo de dicha
poblacién. La muestra descansa en el principio de que las partes representan el todo y
por tanto refleja las caracteristicas que definen la poblacion de la cual fue extraida, lo

cual nos indica que es representativa. Es decir, que para para hacer una generalizacion
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exacta de una poblacién es necesaria una muestra totalmente representativa y, por lo

tanto, la validez de la generalizacién depende de la validez y tamafio de la muestra.

La muestra poblacional de la investigacion fue determinada por la siguiente férmula:

B Z% PQN
"TTEEIN-1) + 2% PQ
Donde:
Tamarfio de la muestra (n) :Son toda la poblacion seleccionados en forma aleatoria
Error M&x. Permitido (E) :0.05

Tamafio de la Poblacion (N) : Numero de trabajadores de la empresa
Probabilidad de que el evento ocurra (P) : 0.5

Margen de confiabilidad (2) :1.96

Nivel de confianza (a) 1 5%

Para tener una mejor evaluacion de la presente investigacion se tom6 como
poblacion al 100% del numero de trabajadores operativos que cuenta la Empresa
Distribuidora Atachagua que son conformados por 61 trabajadores para la obtencion de

un resultado correcto.

3.6 Técnicas e instrumentos

Para la siguiente investigacion se utilizé la siguiente técnica e instrumento:

3.6.1 Técnicaencuesta
En la presente investigacion se utilizdé de la técnica encuesta que fue aplicada a

los trabajadores de la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.LR.L. en



60

la ciudad de Huanuco que nos permitio recoger datos para medir los resultados obtenidos
durante la investigacion dentro de la empresa.

Segun Loépez P. & Fachelli S. (2015) define que: la encuesta se considera en
primera instancia como una técnica de recogida de datos a través de la interrogacion de
los sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera sistematica medidas sobre los
conceptos que se derivan de una problematica de investigacion previamente construida.
La recogida de los datos se realiza a través de un cuestionario, instrumento de recogida
de los datos (de medicion) y la forma protocolaria de realizar las preguntas (cuadro de
registro) que se administra a la poblacién o una muestra extensa de ella mediante una
entrevista donde es caracteristico el anonimato del sujeto.

3.6.2 Instrumento cuestionario

En la investigacion se utilizo el cuestionario el mismo que fue elaborado teniendo
en cuenta las variables, dimensiones y los indicadores en estudio es decir el cuadro de
operacionalizacién de variables como resultado de la elaboracién del cuestionario se
obtuvieron dieciséis preguntas dirigidas a los trabajadores operativos dentro de la
Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.L.R.L. en la ciudad de Huanuco.

Segun Lopez P. & Fachelli S. (2015) define que: el cuestionario constituye el
instrumento de recogida de los datos donde aparecen enunciadas las preguntas de forma
sistemética y ordenada, y en donde se consignan las respuestas mediante un sistema
establecido de registro sencillo. El cuestionario es un instrumento rigido que busca
recoger la informacién de los entrevistados a partir de la formulacion de unas mismas
preguntas intentando garantizar una misma situacion psicolégica estandarizada en la

formulacion de las preguntas y asegurar después la comparabilidad de las respuestas.



61

3.7 Procesamiento y presentacién de datos
Para validar la encuesta se utilizé el siguiente método de medicion:

3.7.1 Procesamiento de datos:

Juicio de experto: Segun Escobar y Cuervo (2008) define que: quienes
elaboraron una plantila de cuatro categorias: claridad, coherencia, relevancia y
suficiencia; asimismo, definieron la validez de contenido por juicio de expertos como “una
opinion informada de personas con trayectoria en el tema, que son reconocidas por otros
como expertos cualificados en éste, y que pueden dar informacioén, evidencia, juicios y
valoraciones”. De esa forma, resulta trascendente la eleccion de los jueces, ya que es
importante dilucidar si se trata de personas conocedoras de la tematica por suformacion
académica o su experiencia laboral. Aunado a ello, cabe considerar sus ocupaciones y
concertar los tiempos para la realizacion de la tarea de validacion.

Para el procesamiento de los datos se utilizé el programa de SPSS debido a que
ayudo a realizar el tratamiento de los datos obtenidos durante el trabajo de campo para
el analisis estadistico donde se conocié cudles son los resultados de la hipotesis
planteada en el trabajo de investigacion.

3.7.2 Presentacién de datos:

Los datos procesados estuvieron presentados a través de métodos y técnicas de
la Estadistica Descriptiva mediante los cuadros estadisticos. La presentacion de estos

datos fue mediante los graficos estadisticos como los gréaficos de barras.

Para contrastar la hipotesis se utilizé el instrumento de coeficiente de correlacion

de rho de Spearman.
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Coeficiente de correlacién de rho de Spearman: Segun Hernandez, R. (2003)
define que: el coeficiente de correlacion de rho de Spearman, su medida de correlacion
es para variables en un nivel de medicion ordinal; los individuos u objetos de la muestra
pueden ordenarse por rangos. El coeficiente de Spearman rho parece ser una
aproximacion cercana al coeficiente r de Pearson, cuando los datos son continuos (por
ejemplo, no caracterizados por un numero considerable de empates en cada rango).

También se interpreta su significancia igual que Pearson y otros valores estadisticos.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 ANALISIS ESTADISTICA DESCRIPTIVA

A continuacion, se presentan las tablas y graficos estadisticos elaborados durante el
proceso del trabajo de investigacion donde se encuestaron a 61 trabajadores operativos

de la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. I. R. L. en la ciudad de

Huanuco.
4.1.1 Dela INFORMACION GENERAL

Tabla 1. Genero

ESCALA DE VALORACION fi %
Femenino 1 14 23
Masculino 2 47 77

TOTAL 61 100

Fuente: encuesta 2019
Elaboracion: tesista
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Analisis
Se evidencio que, del total de 61 trabajadores encuestados, el 77% que
representan a 47 trabajadores pertenecen al género masculino y el 23% que representan
a 14 trabajadores pertenecen al género femenino.
Interpretacion
Por lo que se puede deducir que la mayoria de los trabajadores de la Empresa

Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. |. R. L. en la ciudad de Huénuco,

pertenecen al género masculino.

Tabla 2. Edad

ESCALA DE VALORACION fi %
18 - 25 afos 1 13 21
26 - 30 afos 2 26 43
31 - 40 afos 3 20 33

41 - 50 aios 4 2 3

51 - 60 afos 5 0 0
TOTAL 61 100

Fuente: encuesta 2019
Elaboracion: tesista
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Grafico 2. Edad
Analisis
Se evidencio que, del total de 61 trabajadores encuestados, el 43% que

representan a 26 trabajadores se encuentran entre las edades de 26 — 30 afios, el 33%
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que representan a 20 trabajadores se encuentran entre las edades de 31 — 40 afos, el
21% que representan a 13 trabajadores se encuentran entre las edades de 18 — 25 afios
y el 3% que representan a 2 trabajadores se encuentran entre las edades de 41 — 50
anos.
Interpretacion

Por lo tanto, se puede deducir que la mayoria de los trabajadores encuestados de
la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. I. R. L. en la ciudad de
Huénuco, tienen entre 26 y 30 afios de edad.

Tabla 3. Estado Civil

ESCALA DE VALORACION fi %
Soltero 1 29 48
Conviviente 2 25 41
Casado 3 7 11
Divorciado 4 0 0
Viudo 5 0 0

TOTAL 61 100

Fuente: encuesta 2019
Elaboracion: tesista
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Analisis

Se observé que, de 61 trabajadores encuestados, el 48% que representan a 29
trabajadores perecen al estado civil de solteros, el 41% que representan a 25
trabajadores son convivientes y el 11% que representan a 7 trabajadores son casados.
Interpretacion

De acuerdo a los resultados de la encuesta se puede observar que la mayoria de
los trabajadores de la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. I. R. L. en
la ciudad de Huanuco, pertenecen al estado civil de solteros.

Tabla 4. Grado de Instruccién

ESCALA DE VALORACION fi %
Primaria 1 11 18
Secundaria 2 46 75
Técnico 3 4 7
Profesional 4 0 0
Maestria 5 0 0

TOTAL 61 100

Fuente: encuesta 2019
Elaboracion: tesista
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Analisis

Se observé que, de 61 trabajadores encuestados, el 75% que representa a 46
trabajadores cuenta con los estudios de secundaria, el 18% que representa a 11
trabajadores cuenta con primaria completa y el 7% que representa a 4 trabajadores
cuenta con estudios técnicos.
Interpretacion

De acuerdo a los resultados de la encuesta se puede observar que la mayoria de
los trabajadores de la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. I. R. L. en

la ciudad de Huanuco, cuentan con el grado de instruccién de secundaria completa.

4.1.2 Descripciéon de la VARIABLE BENCHMARKING INTERNO
DIMENSION PRACTICAS COMERCIALES
De los indicadores:

a) Del indicador. Servicio

Tabla 5. Servicio

ESCALA DE VALORACION fi %
Nunca 1 22 36
A veces 2 39 64
Moderado 3 0 0
Casi siempre 4 0 0
Siempre 5 0 0

TOTAL 61 100

Fuente: encuesta 2019
Elaboracion: tesista
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Grafico 5. Del indicador. Servicio
Andalisis

Se observo que del total de 61 trabajadores encuestados, el 64% que representan
a 39 expresaron que “a veces” y el 36% que representan a 22 trabajadores expresaron
que “nunca’ realizan un seguimiento continuo a sus trabajadores para lograr su
fidelizacion.
Interpretacion

Por lo tanto, para la mayoria de los trabajadores solo a veces realizan un
seguimiento continuo a sus clientes para lograr la fidelizacion hacia la Empresa
Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. I. R. L. en la ciudad de Huanuco.

b) Del indicador. Imagen corporativa

Tabla 6. Imagen corporativa

ESCALA DE VALORACION fi %
Nunca 1 59 97
A veces 2 2 3
Moderado 3 0 0
Casi siempre 4 0 0
Siempre 5 0 0

TOTAL 61 100

Fuente: encuesta 2019
Elaboracion: tesista
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Grafico 6. Del indicador. Imagen corporativa
Andlisis

Se observo que del total de 61 trabajadores encuestados, el 97% que representan
a 59 expresaron que “nunca” y el 3% que representan a 2 trabajadores expresaron que
“a veces” la empresa les brinda trajes de seguridad, un uniforme adecuado para realizar
sus actividades designadas.
Interpretacion

Por lo tanto, para la mayoria de los trabajadores de la empresa respondieron que
nunca les brinda trajes de seguridad, un uniforme adecuado para realizar sus actividades
designadas dentro de la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. I. R. L.
en la ciudad de Huanuco.

c) Del indicador. Decisiones comerciales

Tabla 7. Decisiones comerciales

ESCALA DE VALORACION fi %
Nunca 1 57 93
A veces 2 4 7
Moderado 3 0 0
Casi siempre 4 0 0
Siempre 5 0 0

TOTAL 61 100

Fuente: encuesta 2019
Elaboracion: tesista
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Analisis

Se observo que del total de 61 trabajadores encuestados, el 93% que representan
a 57 expresaron que “nunca”’ y el 7% que representan a 4 trabajadores expresaron que
solo “a veces” el gerente cuenta con su opinién para tomar decisiones comerciales.
Interpretacion

Por lo tanto, para la mayoria de los trabajadores respondieron que el gerente
nunca toma en cuenta sus opiniones para tomar decisiones comerciales respecto a la
Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. I. R. L. en la ciudad de Huanuco.

DIMENSION PROCESOS LABORALES

De los indicadores:
d) Del indicador. Capacitacion

Tabla 8. Capacitaciones

ESCALA DE VALORACION fi %
Nunca 1 17 28
A veces 2 44 72
Moderado 3 0 0
Casi siempre 4 0 0
Siempre 5 0 0

TOTAL 61 100

Fuente: encuesta 2019
Elaboracion: tesista
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Grafico 8. Del indicador. Capacitaciones
Analisis

Se observo que del total de 61 trabajadores encuestados, el 72% que representan
a 44 expresaron que solo “a veces” y el 28% que representan a 17 trabajadores
expresaron que “nunca”’ realizan capacitaciones laborales para mejorar sus
conocimientos, habilidades y actitudes.
Interpretacion:

Por lo tanto, para la mayoria de los trabajadores respondieron que la empresa
solo a veces realiza capacitaciones laborales dentro de la Empresa Distribuidora y
Comercializadora Atachagua E. I. R. L. en la ciudad de Huanuco.

e) Del indicador. Motivacion

Tabla 9. Motivacion

ESCALA DE VALORACION fi %
Nunca 1 55 90
A veces 2 6 10
Moderado 3 0 0
Casi siempre 4 0 0
Siempre 5 0 0

TOTAL 61 100

Fuente: encuesta 2019
Elaboracion: tesista
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Grafico 9. Del indicador. Motivacion
Andlisis

Se observo que del total de 61 trabajadores encuestados, el 90% que representan
a 55 expresaron que “nunca’ y el 10% que representan a 6 trabajadores expresaron que
“a veces” la empresa les brinda algan reconocimiento para lograr los objetivos que se les
asigna dentro de su area de trabajo.
Interpretacion

Por lo tanto, para la mayoria de los trabajadores la empresa nunca les brinda
ningun reconocimiento por lograr los objetivos que se les asigna dentro de su area de
trabajo Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. I. R. L. en la ciudad de
Huanuco.

f) Del indicador. Comunicacion interna

Tabla 10. Comunicacién interna

ESCALA DE VALORACION fi %
Nunca 1 61 100
A veces 2 0 0
Moderado 3 0 0
Casi siempre 4 0 0
Siempre 5 0 0

TOTAL 61 100

Fuente: encuesta 2019
Elaboracion: tesista
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Grafico 10. Del indicador. Comunicacion interna
Andlisis

Se observd que del total de 61 trabajadores encuestados, el 100% que
representan a 61 trabajadores respondieron que “nunca” el gerente suele interactuar con
los trabajadores para tener conocimiento de los problemas existentes dentro de cada
area.

Interpretacion

Por lo tanto, todos los trabajadores en su totalidad respondieron que el gerente
nunca suele interactuar con los trabajadores para tener conocimiento de los problemas
existentes dentro de la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. I. R. L.
en la ciudad de Huanuco.

DIMENSION MANTENIMIENTO INTERNO
g) Del indicador. Contacto con el personal

Tabla 11. Contratacion de personal

ESCALA DE VALORACION fi %
Nunca 1 31 51
A veces 2 30 49
Moderado 3 0 0
Casi siempre 4 0 0
Siempre 5 0 0

TOTAL 61 100

Fuente: encuesta 2019
Elaboracion: tesista
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Grafico 11. Del indicador. Contratacion de personal
Analisis

Se observo que del total de 61 trabajadores encuestados, el 51% que representan
a 31 expresaron que “nunca’ y el 49% que representan a 30 trabajadores expresaron
que “a veces” estan de acuerdo con el tipo de contratacion que realiza la empresa a los
trabajadores para sus distintas areas.
Interpretacion

Por lo tanto, la mayoria de los trabajadores respondieron que no estan de acuerdo
con el tipo de contratacion que realizan a los trabajadores para sus distintas areas dentro
de la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. I. R. L. en la ciudad de
Huanuco.

h) Del indicador. Asignacion de responsabilidades

Tabla 12. Asignacion de responsabilidades

ESCALA DE VALORACION fi %
Nunca 1 18 30
A veces 2 43 70
Moderado 3 0 0
Casi siempre 4 0 0
Siempre 5 0 0

TOTAL 61 100

Fuente: encuesta 2019
Elaboracion: tesista
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Grafico 12. Del indicador. Asignacion de responsabilidades
Andlisis

Se observo que del total de 61 trabajadores encuestados, el 70% que representan
a 43 expresaron que “a veces” y el 30% que representan a 18 trabajadores expresaron
que “‘nunca’ la empresa delega las responsabilidades de forma equitativa y profesional
a sus trabajadores.
Interpretacion

Por lo tanto, la mayoria de los trabajadores respondieron que solo a veces se
delega responsabilidades de forma equitativa y profesional a los trabajadores dentro de
la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. I. R. L. en la ciudad de
Huénuco.

4.1.3 Descripcion de la VARIABLE ATENCION AL CLIENTE
DIMENSION SATISFACCION

i) Del indicador. Saben ponerse en el lugar de los clientes
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Tabla 13. Saben ponerse en el lugar de los clientes

ESCALA DE VALORACION fi %
Nunca 1 16 26
A veces 2 45 74
Moderado 3 0 0
Casi siempre 4 0 0
Siempre 5 0 0

TOTAL 61 100

Fuente: encuesta 2019
Elaboracion: tesista
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Grafico 13. Del indicador. Saben ponerse en el lugar de los clientes
Analisis

Se observo que del total de 61 trabajadores encuestados, el 74% que representan
a 45 expresaron que “a veces” y el 26% que representan a 16 trabajadores expresaron
que “nunca” la empresa trabaja para entender y cubrir las necesidades de sus clientes.
Interpretacion

Por lo tanto, la mayoria de los trabajadores respondieron que solo a veces la
empresa trabaja para entender y cubrir las necesidades de sus clientes dentro de la

Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. I. R. L. en la ciudad de Huanuco.



7

j) Del indicador. Responden atodas sus quejas

Tabla 14. Responden a todas sus quejas

ESCALA DE VALORACION fi %
Nunca 1 55 90
A veces 2 6 10
Moderado 3 0 0
Casi siempre 4 0 0
Siempre 5 0 0

TOTAL 61 100

Fuente: encuesta 2019
Elaboracion: tesista
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Grafico 14. Del indicador. Responden a todas sus quejas
Andlisis

Se observo que del total de 61 trabajadores encuestados, el 90% que representan
a 55 expresaron que “nunca” y el 10% que representan a 6 trabajadores expresaron que
solo “a veces” la empresa cuenta con un protocolo para fortalecer la atencién al cliente y
resolver todos los inconvenientes que estos presentan.
Interpretacion

Por lo tanto, la mayoria de los trabajadores respondieron que no existe un
protocolo para fortalecer la atencion al cliente y resolver todos los inconvenientes que
estos presentan dentro de la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. I.

R. L. en la ciudad de Huanuco.



78

DIMENSION CONTACTO CON EL PUBLICO

k) Del indicador. Atencién rapida

Tabla 15. Atencién rapida

ESCALA DE VALORACION fi %
Nunca 1 56 92
A veces 2 5 8
Moderado 3 0 0
Casi siempre 4 0 0
Siempre 5 0 0

TOTAL 61 100

Fuente: encuesta 2019
Elaboracion: tesista
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Grafico 15. Del indicador. Atencién rapida
Analisis
Se observo que del total de 61 trabajadores encuestados, el 92% que representan
a 56 expresaron que “nunca” y el 8% que representan a 5 trabajadores expresaron que
solo “a veces” la empresa cuenta con un protocolo para la entrega rapida de sus

productos.
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Interpretacion

Por lo tanto, la mayoria de los trabajadores respondieron que no existe un
protocolo para la entrega rapida de sus productos y la venta en mostrador dentro de la
Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. I. R. L. en la ciudad de Huanuco.

[) Del indicador. Atencién personal

Tabla 16. Atencién personal

ESCALA DE VALORACION fi %
Muy en desacuerdo 1 0 0
En desacuerdo 2 0 0
Moderado 3 27 44
De acuerdo 4 31 51
Muy de acuerdo 5 3 5
TOTAL 61 100
Fuente: encuesta 2019
Elaboracion: tesista
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Grafico 16. Del indicador. Atencion personal
Analisis
Se observo que del total de 61 trabajadores encuestados, el 51% que representan
a 31 expresaron que estan “de acuerdo” y el 44% que representan a 27 trabajadores
expresaron de forma “moderada” a que la empresa implemente un autoservicio para los

clientes.
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Interpretacion

Por lo tanto, la mayoria de los trabajadores respondieron que estan de acuerdo a

gue se implemente un autoservicio para los clientes dentro de la Empresa Distribuidora

y Comercializadora Atachagua E. I. R. L. en la ciudad de Huanuco.

m) Del indicador. Simpatia

Tabla 17. Simpatia

ESCALA DE VALORACION fi %
Nunca 1 21 34
A veces 2 40 66
Moderado 3 0 0
Casi siempre 4 0 0
Siempre 5 0 0

TOTAL 61 100
Fuente: encuesta 2019
Elaboracion: tesista
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Grafico 17. Del indicador. Simpatia

Analisis

Siempre

Se observo que del total de 61 trabajadores encuestados, el 66% que representan

a 40 expresaron que “a veces” y el 34% que representan a 21 trabajadores expresaron

gue “nunca” la empresa se preocupa por orientarles a mejorar su simpatia para atender

correctamente a sus clientes.



81

Interpretacion

Por lo tanto, la mayoria de los trabajadores respondieron que solo a veces la
empresa se preocupa por orientarles a mejorar su simpatia para atender correctamente
a sus clientes dentro de la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. |. R.
L. en la ciudad de Huanuco.

DIMENSION SERVICIO POSVENTA
n) Del indicador. Garantia

Tabla 18. Garantia

ESCALA DE VALORACION fi %
Nunca 1 25 41
A veces 2 36 59
Moderado 3 0 0
Casi siempre 4 0 0
Siempre 5 0 0

TOTAL 61 100

Fuente: encuesta 2019
Elaboracion: tesista
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Grafico 18. Del indicador. Garantia
Analisis
Se observo que del total de 61 trabajadores encuestados, el 59% que representan
a 36 expresaron que “a veces” y el 41% que representan a 25 trabajadores expresaron
que “nunca’ los productos que comercializa la empresa cuentan con un protocolo de

garantia.
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Interpretacion

Por lo tanto, la mayoria de los trabajadores respondieron que los productos que
comercializan no cuentan con un protocolo de garantia dentro de la Empresa
Distribuidora y Comercializadora Atachagua E. . R. L. en la ciudad de Huanuco.

0) Del indicador. Suministro de recambio

Tabla 19. Suministro de recambio

ESCALA DE VALORACION fi %
Nunca 1 28 46
Aveces 2 33 54
Moderado 3 0 0
Casi siempre 4 0 0
Siempre 5 0 0

TOTAL 61 100

Fuente: encuesta 2019
Elaboracion: tesista
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Grafico 19. Del indicador. Suministro de recambio
Analisis
Se observo que del total de 61 trabajadores encuestados, el 54% que representan
a 33 expresaron que solo “a veces” y el 46% que representan a 28 trabajadores
expresaron que “nunca” dentro de la politica de la empresa existe un tiempo determinado

para que el cliente pueda realizar el cambio de su producto ante una disconformidad.
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Interpretacion

Por lo tanto, la mayoria de los trabajadores respondieron que dentro de sus
politicas no cuentan con un determinado tiempo para que el cliente pueda realizar el
cambio de su producto ante una disconformidad dentro de la Empresa Distribuidora y
Comercializadora Atachagua E. I. R. L. en la ciudad de Huanuco.

p) Del indicador. Asistencia técnica

Tabla 20. Asistencia técnica

ESCALA DE VALORACION fi %
Nunca 1 61 100
A veces 2 0 0
Moderado 3 0 0
Casi siempre 4 0 0
Siempre 5 0 0

TOTAL 61 100

Fuente: encuesta 2019
Elaboracion: tesista
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Grafico 20. Del indicador. Asistencia técnica
Analisis
Se observd que del total de 61 trabajadores encuestados, el 100% que
representan a 61 expresaron que “nunca” la empresa cuenta con un especialista para

orientar a los clientes de acuerdo a sus necesidades.
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Interpretacion
Por lo tanto, todos los trabajadores respondieron que no existe un especialista que
oriente a los clientes de acuerdo a sus necesidades dentro de la Empresa Distribuidora
y Comercializadora Atachagua E. I. R. L. en la ciudad de Huanuco.
4.2 COMPROBACION O CONTRASTACION DE HIPOTESIS
4.2.1 PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL
a) Planteamiento de hipotesis general
H1: La relacion entre el benchmarking interno y la atencion al cliente en
la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.LR.L. en la
ciudad de Huanuco _ Periodo 2019 es positiva.
Ho: La relacion entre el benchmarking interno y la atencion al cliente en
la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.LR.L. en la
ciudad de Huanuco _ Periodo 2019 es negativa.
b) Calculo del estadistico

TABLA 21: Correlacion entre el benchmarking interno y atencion al

cliente
Benchmarking Atencion al
Interno Cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 ,248
Benchmarking Interno Sig. (bilateral) . ,054
Rho de N 61 61
Spearman Coeficiente de correlacion ,248 1,000
Atencion al Cliente Sig. (bilateral) ,054
N 61 61

Fuente: encuesta, noviembre 2019 (Spss V.25).
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c) Significancia bilateral (P-VALOR): el valor de la probabilidad indica
gue la correlacién entre el benchmarking interno y atencién al cliente es
significativa (P-Valor < 0.05).

d) Coeficientede correlacion (rs): los resultados de la prueba estadistica
indican que existe una correlacion directa (positiva) entre el
benchmarking interno y atencién al cliente, con un grado de correlacion
calificado como bajo con (rs = 0.248).

e) Decision: como el P-Valor es menor que alfa (P-Valor < a) (0.054 >
0.05), entonces se rechazo la hipotesis alternante (H1) y se acepto6 la
hipétesis nula (Ho), es decir se concluye que no existe una relacion
entre el benchmarking interno y atencion al cliente en la Empresa
Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.LR.L. en la ciudad de
Huanuco.

4.2.2 PRUEBAS DE HIPOTESIS ESPECIFICAS

Prueba de hipoétesis especifica N° 1

a) Planteamiento de hipétesis
H1: La relacién entre las practicas comerciales con la atencién al cliente
en la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.LR.L. en
la ciudad de Huanuco es positiva.

Ho: La relacion entre las practicas comerciales y la atencion al cliente
en la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.LR.L. en

la ciudad de Huanuco es negativa.
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b) Calculo del estadistico

TABLA 22: Correlacién entre préacticas comerciales y atencién al
cliente

Préacticas Atencién al
Comerciales Cliente

Coeficiente de correlacion 1,000 127

Practicas Comerciales Sig. (bilateral) ,329

Rho de N 61 61

Spearman Coeficiente de correlacion 127 1,000
Atencion al Cliente Sig. (bilateral) ,329

N 61 61

Fuente: encuesta, noviembre 2019 (Spss V.25).

c)

d)

Significancia bilateral (P-VALOR): el valor de la probabilidad indica
gue la correlacién entre practicas comerciales y atencion al cliente es
significativa (P-Valor < 0.05).

Coeficiente de correlacion (rs): los resultados de la prueba estadistica
indican que existe una correlacion directa (positiva) entre précticas
comerciales y atencion al cliente, con un grado de correlacion calificado
como muy bajo con (rs=0.127).

Decisién: como el P-Valor es menor que alfa (P-Valor < a) (0.329 >
0.05), entonces se rechazo la hipotesis alternante (H1) y se acepto la
hipétesis nula (Ho), es decir se concluye que no existe una relacion
entre practicas comerciales y atencion al cliente en la Empresa
Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.LR.L. en la ciudad de

Huanuco.
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Prueba de hipotesis especifica N° 2

a)

Planteamiento de hipotesis general

H1: La relacion entre los procesos laborales con la atencion al cliente

en la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.LR.L. en

la ciudad de Huanuco es positiva.

Ho: La relacién entre los procesos laborales y la atencion al cliente en

la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.LR.L. en la

ciudad de Huanuco es negativa.

b) Calculo del estadistico
TABLA 22: Correlacion entre procesos laborales y atencion al
cliente
Procesos Atencion al
Laborales Cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 ,072
PROCESOS LABORALES  Sig. (bilateral) 581
Rho de N 61 61
Spearman Coeficiente de correlacion ,072 1,000
ATENCION AL CLIENTE Sig. (bilateral) ,581
N 61 61

Fuente: encuesta, noviembre 2019 (Spss V.25).

c) Significancia bilateral (P-VALOR): el valor de la probabilidad indica

d)

gue la correlacion entre el procesos laborales y atencion al cliente es

significativa (P-Valor < 0.05).

Coeficiente de correlacion (rs): los resultados de la prueba estadistica

indican que existe una correlacion directa (positiva) entre procesos

laborales y atencion al cliente, con un grado de correlacion calificado

como muy bajo con (rs=0.072).
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Decision: como el P-Valor es menor que alfa (P-Valor < a) (0.581 >
0.05), entonces se rechazd la hipotesis alternante (H1) y se aceptd la
hipétesis nula (Ho), es decir se concluye que no existe una relacion
entre procesos laborales y atencion al cliente en la Empresa
Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.LR.L. en la ciudad de

Huanuco.

Prueba de hipoétesis especifica N° 3

a)

b)

Planteamiento de hipoétesis

H1: La relacion entre el mantenimiento interno con la atencion al cliente
en la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.LR.L. en
la ciudad de Huanuco es positiva.

Ho: La relacion entre el mantenimiento interno y la atencion al cliente en
la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.LR.L. en la
ciudad de Huanuco es negativa.

Calculo del estadistico

TABLA 23: Correlacion entre mantenimiento interno y atencion al
cliente

Mantenimiento Atencién al
Interno Cliente

Coeficiente de correlacion 1,000 ,337"

Mantenimiento Interno Sig. (bilateral) ,008

Rho de N 61 61

Spearman Coeficiente de correlacién ,337" 1,000
Atencion al Cliente Sig. (bilateral) ,008

N 61 61

Fuente: encuesta, noviembre 2019 (Spss V.25).
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c) Significancia bilateral (P-VALOR): el valor de la probabilidad indica
que la correlacion entre el mantenimiento interno y atencion al cliente
es significativa (P-Valor < 0.05).

d) Coeficientede correlacion (rs): los resultados de la prueba estadistica
indican que existe una correlacion directa (positiva) entre
mantenimiento interno y atencion al cliente, con un grado de correlaciéon
calificado como bajo con (rs = 0.337).

e) Decision: como el P-Valor es menor que alfa (P-Valor < a) (0.008 <
0.05), entonces se rechazd la hipotesis nula (Ho) y se aceptd la
hip6tesis alternante (H1), es decir se concluye gue si existe una relacién
entre mantenimiento interno y atencién al cliente en la Empresa
Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.LR.L. en la ciudad de
Huanuco.

4.3 DISCUSION DE RESULTADOS
Luego de realizar el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos del
trabajo de campo se presenta la discusion de resultados para contrastarlos y
confrontarlos con los antecedentes y el marco teérico de la presente investigacion,
las mismas que se detallan a continuacion.
4.3.1 Discusioén de resultados con los antecedentes
Esteban Andrés Heidke (2016) en su tesis titulada “Mejora de procesos
operacionales en talleres de camiones de concepcién - Cummins transporte a
través de la implementacién de benchmarking con Colombia” la tesista en una

de sus conclusiones menciona lo siguiente:
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El éxito de un negocio esta fuertemente ligado al hecho de contar con una
ventaja competitiva en la industria. Esto, en la industria de los servicios se
traduce, ya sea, en generar un servicio de mayor calidad, a menores costos,
mas rapido y contar con una organizacion agil que le permita adaptarse al
mercado mas rapido y efectivamente que sus competidores.

Es por ello que identificar las brechas que existen en una organizacion a
nivel de procesos, la capacidad de gestion y el tipo de cultura donde se
desenvuelve el negocio, permite tomar medidas de control y mitigacion para
cubrir las brechas -culturales, mejorado la agilidad organizacional de la
operacion.

Dichas conclusiones se comparan a los resultados obtenidos en la presente
investigacion donde, se llegé a establecer la relacion positiva que existe entre
los procesos laborales y la atencion a los clientes, la mayor parte de los
encuestados respondieron que dentro de la empresa existe la falta de
capacitaciones laborales, no cuentan con reconocimiento por su desempefio a
esto se suma que el gerente no suele interactuar con sus trabajadores para
tener conocimiento de los problemas que existen dentro de la empresa. Como
se puede observar en las tablas N° 04, 05y 06 donde los trabajadores de la
Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua manifiestan su
insatisfaccion al no contar con capacitaciones, motivacion y con una
comunicacién interna dentro de su &rea de trabajo, lo ideal seria que la

empresa cuente con un correcto disefio de un proceso laboral para el bienestar
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de sus trabajadores con esto ellos tendrian un mejor desempefio en cada uno
de sus labores.

De Abreu Dayana (2014) en su tesis titulada “Propuesta de cambio a los
procedimientos de trabajo del departamento estimacion de costos de PDVSA
refineria el Palito, a través del benchmarking interno”- Valencia, Venezuela la
tesista en una de sus conclusiones menciona lo siguiente:

Al elaborar la presente investigacion e interactuar con el personal
involucrado en los departamentos de estimacion de costos del circuito
refinador, se evidencié que hay disposicion del personal a enfrentarse a
cambios en la metodologia de trabajo, e introducir actividades nuevas que
estimen elevar el desempefio del departamento, asi como también fomentar la
comunicacion entre departamentos. En la fase diagnostico se observd que no
existe una resistencia al cambio para introducir a corto plazo actividades
nuevas en pro a mejoras a los procedimientos de trabajo habituales del
departamento, asi como la necesidad de implementar el proceso de tecnologia
de costos.

Esto concuerda con lo que en este estudio se hall6 al momento de aplicar
el trabajo de campo que es la encuesta, donde la mayoria de los trabajadores
encuestados expresan que dentro de la Empresa Distribuidora vy
Comercializadora Atachagua E.LR.L. el gerente no tiene una comunicacion
adecuada con sus trabajadores, tampoco cuenta con su opinibn o sugerencia
para tomar alguna decisibn comercial a lo que ellos manifiestan una

disconformidad dentro de su area de trabajo. También se pudo evidenciar que
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existe una disponibilidad de realizar cambios nuevos dentro de la empresa
como implementar un autoservicio para los clientes, estos resultados se
pueden observar en las tablas N° 03, 06 y 12.

Calderon Leila (2014) en su tesis titulada “El clima organizacional y su
influencia en la atencion al cliente en la plataforma de atencion de la oficina de
normalizacion previsional La Libertad” en una de sus conclusiones menciona
lo siguiente:

Se determiné que los procesos en los que el cliente percibe mayores
niveles de satisfaccion en la Plataforma de Atencion de la Oficina de
Normalizacién Previsional L a Libertad, sonen la recepcion pues el 54% de los
clientes indico que recibi6 trato cordial y claridad en las respuestas,
proporcionado por el personal encargado de ser el Anfitrion. Asi también, se
evalud de forma positiva el confort y la infraestructura del local con un 40% de
aprobacion.

Esto concuerda con lo que en este estudio se halld al momento de aplicar
el trabajo de campo, donde la mayoria de los trabajadores encuestados
expresan que dentro de la Empresa Distribuidora y Comercializadora
Atachagua E.l.R.L. no se preocupan en orientarles a mejorar su simpatia para
atender correctamente a sus clientes esto se puede evidenciar en la tabla N°
14 donde lo correcto seria que la empresa se preocupe en realizar
capacitaciones para orientar a sus trabajadores a mejorar su simpatia para que
ellos puedan brindar un servicio adecuado al publico con esto se puede lograr

gue el cliente quede satisfecho con la atencion que se le brinda.
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Ayra Nelvita (2016) en su tesis titulada “Benchmarking y la calidad de
servicio de los restaurantes en la Ciudad de Huanuco-2016” en una de sus
conclusiones menciona lo siguiente:

Se determin6 que el benchmarking interno y su influencia en la calidad de
servicio de los restaurantes en la ciudad de Huanuco, teniendo como resultado
una correlacién alta de 73.5% vy el valor de significancia es 0.000 siendo menor
al 0.05 y podemos decir que el benchmarking interno influye significativamente
en la calidad de servicio de los restaurantes en la ciudad de Huanuco. Segun
las encuestas aplicadas el resultado del grafico N° 01 se observa que el 36%
de los gerentes de los restaurantes de Huanuco dijeron que casi todos sus
personales conocen la mision de su empresa y el 10% dijeron que ningunos
84 conocen la mision; en tal sentido los personales de los restaurantes en su
mayoria conocen la mision de la empresa en la que labora y este reflejo lo
vemos en el grafico N° 10 se observa que el 42% en los gerentes de los
restaurantes de Huanuco, dijeron que sus personales siempre cumplen con
sus labores de acuerdo al perfil para el puesto que ocupan y el 2% dijeron que
nunca,; en tal sentido los personales de los restaurantes en sumayoria ocupan
el puesto de acuerdo a su perfil; por lo tanto la informacién interna resalta
mediante la formacion de los personales que laboran y cumplen el puesto de
acuerdo al perfil que tienen cada uno.

Respecto a ello podemos sefalar que los resultados obtenidos en la
presente investigacibn no concuerdan ya que un 70% de los trabajadores

encuestados expresan que dentro de la Empresa Distribuidora vy
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Comercializadora Atachagua E.LLR.L. solo a veces la empresa les delega
responsabilidades de forma equitativa y profesional y el 30% manifiesta que
nunca esto se puede observar en la tabla N° 08 en el trabajado de campo, se
puede evidenciar que hay una deficiencia en los puestos que ocupan cada
trabajador ya que lo correcto seria que la empresa evalle a cada uno para que
segun sus capacidades se les designe sus labores. A demés los trabajadores
expresaron al 100% que nunca la empresa cuenta con un especialista para
orientar a los clientes de acuerdo a sus necesidades esto se puede observar
en la tabla N° 16, lo ideal seria que la empresa cuente con un especialista en
las distintas areas de construccion y acabados para orientar a los clientes de
acuerdo a sus necesidades quedando satisfechos y conformes con sucompra.

Verde Sandra y Huayta Shary (2016) en su tesis titulada “Calidad de
atencion al cliente y surelacion con el nivel de satisfaccion general del servicio.
Seda Huanuco. 2015” en una de sus conclusiones menciona lo siguiente:

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
Huanuco, no brindan una atencion personalizada siendo ya que la gran
mayoria indicé que no reciben un trato amable no cumplen pardmetros de
satisfaccion al cliente.

Es demasiado el tiempo de espera para ser atendidos, 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
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teniendo que esperar en la calle a la intemperie exponiéndose a las
temperaturas del clima.

Respecto a las conclusiones mencionadas concuerda con lo que en este
estudio se hall6 al momento de aplicar el trabajo de campo, donde la mayoria
de los trabajadores encuestados expresan que dentro de la Empresa
Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.L.R.L. un 51% est4 de acuerdo
gue se implemente un autoservicio para los clientes ya que al contar con esto
los trabajadores atenderian a los clientes en menor tiempo logrando una
atencién mas eficiente, esto se puede observar en la tabla N° 12. En cuanto a
la segunda conclusion se puede observar en la tabla N° 11 que el 92% de los
trabajadores manifiestan que nunca la empresa cuenta con un protocolo para
la entrega rapida de sus productos, donde lo ideal seria que la empresa
implemente un protocolo para tener una atencion mas rapida a los clientes
donde ellos queden satisfechos y conformes con la atencién brindada durante
su compra.

4.3.2 Discusién de resultados con el marco teorico

Segun Finnican, Jerome (1997) el benchmarking interno “en muchas
empresas, operaciones de negocios semejantes se desempefian en multiples
instalaciones, departamentos o divisiones. Esto es especialmente cierto en las
multinacionales, que funcionan a nivel internacional. Por esta razén, muchas
compafiias inician sus actividades de benchmarking comparando internamente

sus practicas comerciales. Aunque no es probable que se descubran las
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mejores practicas de manera interna, identificar las mejores practicas
comerciales internas es, no obstante, un punto de partida excelente”.

Los resultados obtenidos en la aplicaciéon del trabajo de campo mediante la
encuesta los cuales se encuentran en el grafico N° 01 donde se evidencia que
el 64% de los trabajadores encuestados expresan que solo a veces realizan
un seguimiento continuo a los clientes para lograr su fidelizacion hacia la
empresa; asimismo, en el grafico N° 02 se puede evidenciar que el 97% de los
trabajadores encuestados manifiestan que la empresa nunca les brinda trajes
de seguridad, un uniforme adecuado para realizar sus actividades designadas
y finalmente en el grafico N° 03 se puede evidenciar que el 93% de los
encuestados expresa que nunca el gerente cuenta con su opinion para tomar
decisiones comerciales para la empresa.

Contrastando con los resultados del trabajo de investigacion se puede
evidenciar que la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua no
realiza con frecuencia un seguimiento continuo a sus clientes para lograr su
fidelizacion a esto se sumaque a los trabajadores no se les brinda un uniforme
adecuado y que tampoco cuentan con su opinibn para tomar decisiones
comerciales; en consecuencia, la cita descrita concuerda con los resultados de
la presente investigacion, ya que silos trabajadores realizarian un seguimiento
continuo, contarian con uniformes adecuados y su opinidn seria tomada en
cuenta, con esto se podria descubrir las mejores practicas comerciales que

realiza internamente la empresa para tomarlas como ejemplo con las demas
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areas logrando asi que los trabajadores estén a gusto con su trabajado
brindando una buena atencién a los clientes.

Segun Watson, Gregory (1995:109) el benchmarking interno “es una
modalidad del benchmarking de procesos, en el cual las organizaciones
aprenden de compafias dentro de un consorcio, divisiones o unidades
operativas. Los estudios internos comparan operaciones similares dentro de
unidades diferentes y, por lo general, suministran una informacién mas
detallada acerca del mejoramiento potencial de un proceso, ya que las barreras
a la cooperacién entre las compafias no existen. Esta asociacion simplifica la
implementacion y el acceso a la informacion, pero ofrece menos posibilidades
de descubrimientos significativos. Las unidades relacionadas suelen estar
vinculadas por normas o tendencias culturales y empresariales similares, y por
eso se desarrollan en formas paralelas”.

Los resultados obtenidos en la aplicacion del trabajo de campo mediante la
encuesta los cuales se encuentran en el grafico N° 04 donde se evidencia que
el 72% de los trabajadores encuestados expresan que solo aveces la empresa
se preocupa por realizar capacitaciones laborales para mejorar sus
conocimientos, habilidades y actitudes; asimismo, en el grafico N° 05 se puede
evidenciar que el 90% de los trabajadores encuestados manifiestan que la
empresa nunca les brinda algun reconocimiento por lograr los objetivos que se
les asigna dentro de su area de trabajo y finalmente en el grafico N° 06 se

puede evidenciar que el 100% de los encuestados expresa que nunca el
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gerente suele interactuar con los trabajadores para tener conocimiento de los
problemas existentes dentro de cada area.

Contrastando con los resultados del trabajo de investigacion se puede
evidenciar que la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua no se
preocupa por realizar capacitaciones laborales a cada uno de sus trabajadores
para mejorar sus conocimientos, habilidades y actitudes a esto se suma que
los trabajadores no se les brinda ningun reconocimientos por haber logrado
sus objetivos dentro de su area de trabajo y que el gerente no suele interactuar
con ellos para conocer los problemas existentes dentro de la empresa; en
consecuencia, la cita descrita concuerda con los resultados de la presente
investigacion, ya que si la empresa se preocuparia mas de brindar
capacitaciones a sus trabajadores para que ellos puedan tener un mejor
desempefio al momento de brindar una buena atencion a los clientes, si a esto
se le suma que se les motive con reconocimientos por alcanzar sus objetivos
designados cada uno de los trabajadores estaria satisfecho con la labor que
esta desempefiando y si el gerente interactla con los trabajadores para tener
conocimiento de los problemas que existen dentro de cada area se podria
llegar a establecer soluciones inmediatas, si se cumpliria todo lo mencionado
se podria comparar las mejores operaciones para practicarlas en las demas
areas de la empresa logrando una mayor eficiencia y eficacia en sus ventas.

Segun Boxwell, Roberto (1995) el benchmarking interno “es meramente la
primera fase en un estudio de benchmarking mas amplio y orientado al exterior,

pero puede descubrir mejoras valiosas de los procesos con un minimo uso de
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recursos y sin apenas dificultades para obtener la cooperacion de los mejores
en su clase. Con mucha frecuencia, las personas de una organizacion grande
gue han realizado ciertas practicas sin que se reparara en ellas durante largo
tiempo, han estado intentando sin éxito compartir sus conocimientos y estan
encantadas de hacerlo cuando por fin se les pide como parte de un esfuerzo
regular de benchmarking interno”.

Los resultados obtenidos en la aplicacion del trabajo de campo mediante la
encuesta los cuales se encuentran en el grafico N° 07 donde se evidencia que
el 51% de los trabajadores encuestados expresan que nunca estan de acuerdo
con el tipo de contratacion que realiza la empresa y finalmente en el grafico N°
08 se puede evidenciar que el 70% de los encuestados expresa que solo a
veces la empresa delega responsabilidades de forma equitativa y profesional
a sus trabajadores.

Contrastando con los resultados del trabajo de investigacion se puede
evidenciar que los trabajadores de la Empresa Distribuidora vy
Comercializadora Atachagua no estan de acuerdo con el tipo de contratacion
gue realiza la empresa para emplear a sus trabajadores en sus distintas areas
y también manifiestan no se les delega sus responsabilidades de forma
equitativa y profesional; en consecuencia, la cita descrita concuerda con los
resultados de la presente investigacion, ya que si la empresa estableceria un
protocolo con los requisitos del perfil que necesitan para cada area se tendria
una mejor contratacion del personal y con esto se delegaria responsabilidades

de forma equitativa y profesional para obtener un mejor desempefio de sus
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trabajadores, cumpliendo con esto se podria clasificar las mejores practicas
para compartirlas con las demas éareas que se encuentren deficientes
practicando lo que en la teoria nos menciona y asi la empresa llegara a ser
mas competitivo ofreciendo un mejor servicio y producto a sus clientes.

Segun Sanchez Pilar (2012) la atencién al cliente “venimos insistiendo en
gue la empresa debe estar orientada al cliente, que es el centro de la actividad
empresarial y su elemento mas importante.

Cumplir esta méxima, exige de la organizacion que se preocupe por el
cliente y ponga en marcha mecanismos de actuacion para entenderla
correctamente, asi como para detectar cualquier fallo que pueda producirse”.

Los resultados obtenidos en la aplicacion del trabajo de campo mediante la
encuesta los cuales se encuentran en el grafico N° 08 donde se evidencia que
el 74% de los trabajadores encuestados expresan que solo aveces la empresa
trabaja para atender y cubrir las necesidades de sus clientes y finalmente en
el grafico N° 10 se puede evidenciar que el 90% de los encuestados expresa
gue no existe un protocolo para fortalecer la atencion al cliente para resolver
Sus inconvenientes.

Contrastando con los resultados del trabajo de investigacion se puede
evidenciar que la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua no
trabajan para atender y cubrir las necesidades de los clientes y también
manifiestan no existe un protocolo para fortalecer la atencion al cliente y
resolver sus inconvenientes; en consecuencia, la cita descrita concuerda con

los resultados de la presente investigacion, ya que sila empresatrabajaria mas



101

para atender las necesidades de los clientes estableciendo un protocolo de
coémo debe de ser la atencion correcta y como resolver sus necesidades e
inconvenientes los clientes estarian satisfechos con el producto y servicio que
se les brinda obteniendo con esto que los clientes acudan con frecuencia a la
empresa.

Segun Escudero, José (2012) contacto con el publico “Las personas que
trabajan en una empresa y tienen contacto (presencial o telefénico) con el
cliente son identificadas como si fueran la propia organizacion. Esta
comprobado, estadisticamente, que los clientes cuando compran aprecian
mas “buen servicio y atencidon” que calidad y precio”.

Los resultados obtenidos en la aplicacion del trabajo de campo mediante la
encuesta los cuales se encuentran en el grafico N° 11 donde se evidencia que
el 92% de los trabajadores encuestados expresan que la empresa no cuenta
con un protocolo para la entrega rapida de sus productos y la venta en
mostrador; asimismo, en el grafico N° 12 se puede evidenciar que el 51%
manifiestan que estan de acuerdo que la empresa implemente un autoservicio
para los clientes y finalmente en el grafico N° 13 se puede evidenciar que el
66% de los encuestados expresa que solo a veces la empresa se preocupa
por orientarles a mejorar su simpatia para atender a los clientes correctamente.

Contrastando con los resultados del trabajo de investigacion se puede
evidenciar que la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua no
cuenta con un protocolo para la entrega rapida de sus productos y la venta en

mostrador, a esto se suma que los trabajadores estan de acuerdo con que se
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implemente un autoservicio y que la empresa no se preocupa por orientarles a
mejorar su simpatia; en consecuencia, la cita descrita concuerda con los
resultados de la presente investigacion, ya que sila empresa contaria con un
protocolo para la entrega rapida de sus productos, implementaria un
autoservicio y mejoraria la simpatia de sus trabajadores para que puedan
atender correctamente a sus clientes, sise cumpliria todo lo mencionado en la
teoria donde hace mencién que el buen servicio que se brinda dentro de una
organizacion es apreciado mas por los clientes es por eso que es importante
brindar una buena atencion para satisfacer las necesidades de cada clientes.

Segun Sanchez, Pilar (2012) el servicio posventa “es otro servicio mas que
se debe prestar al cliente. Algunas empresas incorporan el departamento de
posventa, otras la canalizan a través de ventas o de atencion al cliente;
depende de la otra estructura y del tipo de servicio que comprenda. En
cualquier caso, se trata de transmitir seguridad al cliente para lograr su plena
satisfaccion”.

Los resultados obtenidos en la aplicacion del trabajo de campo mediante la
encuesta los cuales se encuentran en el grafico N° 14 donde se evidencia que
el 59% de los trabajadores encuestados expresan que solo a veces los
productos con un protocolo de garantia; asimismo, en el grafico N° 15 se puede
evidenciar que el 54% manifiestan que a veces existe un tiempo determinando
para realizar el cambio de un producto y finalmente en el grafico N° 16 se
puede evidenciar que el 100% de los encuestados expresa la empresa no

cuenta con un especialista para orientar al cliente en su compra.
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Contrastando con los resultados del trabajo de investigacion se puede
evidenciar que la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua no
cuenta con un protocolo de garantia para sus productos, a esto se suma que
no existe un tiempo determinado para que el cliente pueda realizar el cambio
de un producto y no cuentan con un especialista para orientar al cliente en su
compra; en consecuencia, la cita descrita concuerda con los resultados de la
presente investigacion, ya que sila empresa contaria con todo lo mencionado
el cliente quedaria satisfecho con la atencion que se le dio un producto con
garantia ante cualquier desconformidad, se contaria con una persona
especialista en disefios y acabados de construccién para orientar al cliente a
realizar una compra mas eficaz con esto la empresa se puede diferenciar de

sus demas competidores para llegar a ser lider en sus ventas.
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CONCLUSIONES

. Se determin6 que el benchmarking interno tiene un grado de correlacién bajo con
la atencion de los clientes en la Empresa Distribuidora y Comercializadora
Atachagua E.Il.R.L. en la ciudad de Huanuco. (rs = 0.248).

. Las préacticas comerciales y la atencion a los clientes muestran un grado de
correlacion bajo dentro de la Empresa Distribuidora y Comercializadora
Atachagua E.IL.R.L. en la ciudad de Huanuco. (rs = 0.329).

. Se estableci6 la relacion que existe entre los procesos laborales y la atencion a
los clientes en la Empresa Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.L.R.L. en
la ciudad de Huanuco segun la encuesta realizada en el 2019. (rs = 0.072).

. Existe relacion del 33.7% considerado “bajo” entre mantenimiento interno y la
atencion alos clientes segun la encuesta realizada en el afio 2019 en la Empresa

Distribuidora y Comercializadora Atachagua E.L.R.L. en la ciudad de Huénuco.
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SUGERENCIAS

1. Sugerir a la gerencia contratar a un personal especializado para que capacite a
sus trabajadores en brindar una atencién adecuada a sus clientes, esto implica
conocer y entender sus necesidades para ellos los trabajadores deben de tener
en claro cuéles son sus tareas y responsabilidades al momento de interactuar de
forma directa con los clientes.

2. Se sugiere implementen una base de datos de los clientes para que los
trabajadores puedan realizar un seguimiento continuo de las necesidades de cada
cliente logrando asi una mayor fidelizaciébn. Ademas, la empresa debe de
proporcionar trajes de seguridad, uniformes adecuados para sus trabajadores y
sobre todo el gerente tiene que tomar en cuenta la opinion de los trabajadores
para que ellos se sientan satisfechos dentro de su area de trabajo teniendo un
mejor desempefo dentro de la empresa.

3. El gerente debe de contratar especialistas para realizar capacitaciones
permanentes a los trabajadores tocando temas de como brindar una correcta
atencion alos clientes, el gerente tiene otorgar reconocimientos al trabajador que
mejor se desempefie logrando cada uno de sus objetivos designados. Se tiene
gue realizar reuniones entre el gerente y sus trabajadores donde ellos puedan dar
a conocer los problemas o necesidades que existen dentro de la empresa para
gue en conjunto puedan elaborar estrategias de solucion.

4. Se sugiere al gerente disefar un perfil idoneo para las distintas areas que cuenta
la empresa al momento de contratar a un personal logrando asignarles

correctamente sus funciones y responsabilidades con esto se podra tener una
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persona especialista en el rubro de materiales de construccion, acabados,
instalaciones de agua y luz, decorados del hogar donde el cliente quedara

satisfecho con la orientacion que estos les brinden ante sus necesidades.
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ANEXO N° 01

CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES
DE LA EMPRESA DISTRIBUIDORA 'Y
COMERCIALIZADORA ATACHAGUA E.ILR.L. EN

LA CIUDAD DE HUANUCO
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“UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN”
(E.P. Ciencias Administrativas)

-/

El presente cuestionariotiene como propdsito recabarinformacién sobre el benchmarkingy su relaciéncon la
atenciénal cliente. Al leer cada una deellas, concentre su atencién de manera quela respuesta que emita sea
confiable. La informacién que se recabe tiene por objetivo la realizaciéon de un trabajo de investigacion

relacionado condichos aspectos.

< Género
1 2
Femenino Masculino
«+ Edad
1 2 3 4 5
18 -25afos 26—-30anos 31-40anos 41-50afos 51-60aios
«» Estado civil
1 2 3 4 5
Soltero Conviviente Casado Divorciado Viudo
«* Gradodelnstruccion
1 2 3 4 5
Primaria Secundaria Técnico Profesional Maestria

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no serd utilizado para ningun propdsito distintoa la

investigacion.

1) ¢Usted realiza un seguimientocontinuoa sus clientes paralograrsufidelizaciénhacialaempresa?

1

2

3

4

5

Nunca

A veces

Moderado

Casisiempre

Siempre

2) ¢élaempresa lesbrindatrajes deseguridad, un uniforme adecuado pararealizar sus actividades

designadas?

1

2

3

4

Nunca

A veces

Moderado

Casisiempre

Siempre

3) ¢El gerentecuenta consuopinién paratomar decisiones comerciales paralaempresa?
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1 2 3 4 5

Nunca Aveces Moderado Casisiempre Siempre

4) ¢laempresa sepreocupa porrealizar capacitaciones laborales para mejorar sus conocimientos,
habilidadesy actitudes?
1 2 3 4 5

Nunca Aveces Moderado Casisiempre Siempre

5) ¢Laempresa lesbrindaalginreconocimientopor lograr los objetivos que seles asigna dentrodesu area
de trabajo?

1 2 3 4 5

Nunca Aveces Moderado Casisiempre Siempre

6) ¢El gerentesueleinteractuarcon lostrabajadores paratener conocimiento delos problemas existentes
dentrodecada area?

1 2 3 4 5

Nunca Aveces Moderado Casisiempre Siempre

7) ¢Estd deacuerdoconel tipodecontratacionquerealizalaempresaa los trabajadores para sus distintas

areas?
1 2 3 4 5
Muy en En desacuerdo Moderado De acuerdo Muy deacuerdo
desacuerdo

8) ¢laempresa delegaresponsabilidades de forma equitativa y profesional a sus trabajadores?
1 2 3 4 5

Nunca A veces Moderado Casisiempre Siempre

9) Encuantoalaatencidnalcliente.iPercibe quelaempresatrabajaparaentendery cubrirlas necesidades
de sus clientes?

1 2 3 4 5

Nunca Aveces Moderado Casisiempre Siempre

10) ¢Existeun protocolo parafortalecerlaatenciénal clientey resolvertodos los inconvenientes que estos
presentan?
1 2 3 4 5

Nunca Aveces Moderado Casisiempre Siempre
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11) éLa empresa cuentacon un protocoloparalaentregarapidadesus productosy la venta en mostrador?
1 2 3 4 5

Nunca Aveces Moderado Casisiempre Siempre

12) ¢Estd deacuerdo quelaempresaimplemente un autoservicioparalos clientes?

1 2 3 4 5
Muy en En desacuerdo Moderado De acuerdo Muy deacuerdo
desacuerdo

13) ¢éLa empresa se preocupa pororientarles a mejorarsu simpatia para atender correctamente a sus

clientes?
1 2 3 4 5
Nunca Aveces Moderado Casisiempre Siempre

14) ¢Los productos que comercializala empresa cuentanconun protocolo de garantia?
1 2 3 4 5

Nunca Aveces Moderado Casisiempre Siempre

15) ¢Dentro dela politicadelaempresa existe un tiempo determinado para queel cliente puedarealizarel
cambiodesu producto ante una disconformidad?
1 2 3 4 5

Nunca Aveces Moderado Casisiempre Siempre

16) éLa empresa cuentacon un especialista para orientara los clientes deacuerdoa sus necesidades?
1 2 3 4 5

Nunca Aveces Moderado Casisiempre Siempre
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ANEXO N° 02

MATRIZ DE
CONSISTENCIA
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PROBLEMAS | OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENCIONES | INDICADORES PREGUNTAS ITEM INSTRUMENTO ESCALA
Problema Objetivo Hipotesis ¢ Usted realiza un seguimiento continuo a
General General General Servicio sus clientes para lograrsu fidelizacion 1
; Cual es larelacion Determinar la La relacion entre hacia la empresa?
del .bet:nchrraliking relaciént quelexiste el l_ue?chmarlting ¢ La empresa les brinda trajes deseguridad,
interno yla entre e internoyla . . i i i
atencién alos benchmarking | atencion al cliente Précticas comerciales | IMmagen corporativa :Qtili,%fgég: daedsfgcrL]Jaa:ji;sgarareal tearsus 2
clientes enla i"‘e.”,“’ yla en Ia_Err_presa ¢ El gerente cuenta con su opini6n para
_Empresa atencion de los Distribuidoray Decisiones tomar decisiones comerciales para la 3
Distribuidoray clientesenla Comercializadora comerciales empresa?
Comercializadora _Empresa Atachagua Benchmarking -
LoenlaCiugadae | Commrislizadors | ciodsdde Interno Capacitacicn | ¢Laempresa e preocupa porrealizar 4
Huénuco —Periodo | AtachaguaE.I.R. Huanuco _ ggﬂ%c(:it;?éonrgz Ir?ggirlailr?as\ d;;:;ra gg{ ;Juréagss?us
2019? L.en laCiudadde Periodo2019es ' y ’
Huénuco. positiva..
Problemas Objetivos Hipotesis Procesos laborales ¢Laempresa les brinda algin
Especificos Especificos Especificos Motivacion reconocimiento por lograr ,I os objetivos gue 5
; COmo se relaciona | Establecerla La relacion entre se les asigna dentro de su dreade trabajo?
las practicas relacion que existe | las practicas ¢ El gerente suele interactuar con los
comerciales con la entre las practicas comerciales oon la Comunicaciéninterna | trabajadores para tener conocimiento de los 6
atencion al cliente comerciales con la | atencion al cliente problemas existentes dentro de cada &rea?
en laEmpresa atencion alos en laEmpresa Contratacion de ¢ Esta deacuerdo conel tipode
Distribuidoray clientesenla Distribuidoray personal contratacion que realiza la empresaa los 7
Comercializadora Empresa Conmercializadora Mantenimiento intemo trabajadores para sus distintas areas?
AtachaguaE. I.R. Distribuidoray Atachagua
L.enlaCiudadde | Conercializadora [ E.LR.L.enla Asignacion de . Laempresa delegaresponsabilidades de
Huanuco? AtachaguaE. I.R. | ciudad de responsabilidades forma equitativa y profesional a sus 8
L.en laCiudadde | Huénuco es trabajadores?
Huénuco. positiva.

Saben ponerse enel En cuantoa la atencion al cliente. ¢ Percibe 9
¢ Como se relaciona | Establecerla La relacion entre lugar de sus clientes [ que la empresa trabajapara entender y ik
los procesos relacion que existe | los procesos Satisfaccion cu br_lr las necesidades de sus clientes? Encuesta Likert
laborales conla entre los procesos | laborales conla Respondenatodas sus | ¢Existe un protocolo para fortalecer la
atencion al cliente laborales con la atencion al cliente quejas atencion al cliente y resolver todos los 10
en la Empresa atencién a los en la Empresa inconvenientes que estos presentan?
Distribuidoray clientesenla Distribuidoray
Comercializadora Empresa Comercializadora ¢ Laempresa cuentacon un protocolo para 11
AtachaguaE.l.R. | Distribuidoray Atachagua Atencion rapida la entrega rapida de sus productos y la
L.en laCiudadde Comercializadora E.ILR.L.enla venta en mostrador?

Huéanuco? AtachaguaE.l.R. | ciudad de
L.en laCiudadde | Huénuco es
Huanuco. positiva. Atencional Contacto conel Atencion persona ¢ Estadeacuerdo que la empresa 12
¢ Como serelaciona | Establecerla Larelacion entre Cliente publico implemente un autoservicio paralos
el mantenimiento relacion que existe | el mantenimiento clientes?
interno con la entre el interno con la ¢ Laempresa se preocupa por orientarles a
atencion al cliente mantenimiento atencion al cliente Simpatia mejorar su simpatia para atender 13
en laEmpresa interno con la en laEmpresa correctamente a sus clientes?
Distribuidoray atencidn a los Distribuidoray ¢ Los productos que comercializala
Comercializadora clientesenla Comercializadora Garantia empresa cuentan conun protocolo de 14
AtachaguaE. |.R. Empresa Atachagua garantia?
L.ep la Ciudad de Distribl_Jid(_)ray E.IR.L.en la 2 Dentrode la politica de Ia empresa exisie
Huanuco? Cormercializadora | ciudad de o Suministrode un tiempo determinado parague el cliente 15
Atachaguak. . R. | Huanuco es Servicio posventa recambio pueda realizar el cambio de su producto
L.e'n laCiudadde | positiva. ante una disconformidad?
Huanuco. ¢ Laempresa cuentacon un especialista
Asistenciatécnica paraorientara los clientes de acuerdo a sus 16

necesidades?
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Lan ftems son claros ¥
st ratacsudos en 0
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Los ltems mysdan
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Ao de la tucha contra la corrupcion e impunidad”
UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO
RESOLUCION DE DECANO N° 363-2019-UNHEVAL/FCAT,
Cayhuayna, 16 de julio de 2019.

Vistos los documentos que se adjuntan en tres (03) folios:

CONSIDERANDO:

Que con solicitud en FUT N° 0487168, de fecha 16.JUL.2019, Ia alumna, Thalia Melissa
SANTACRUZ ALIPAZAGA de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, solicita
designacion de Asesor de Tesis Individual y propone al profesor, MG. EDWARD LUIS ZEVALLOS
CHOY, quien firma en el documents aceptando tal propuesta;

Que en el Reglamento de Grados y Titulos aprobado con Resolucion Consejo Universitario N° 2846-2017-
UNHEVAL, el 03.AG0.2017, en el Capitulo IV De la Modalidad de Tesis, en el Art, 14° sefiala: “Ef alumno que va a
obtener el Titulo Profesional por esta modalidad, debe preseniar en el dltimo afio de estudios de su carrers
profesional, el Proyecio de Tesis.... solicitando al Decano de la Facultad of nombramiento de un Asesor de Tesis,
con e informe del Asesor de Tesis, serd remitido a una Comision Revisora Ad-Hoe integrado por dos docentes, uno
de ellos debe ser especialista en metodologia de fa investigacién cientifica (o estadistica) y ofro en el aspecto
temético. Asimismo, en el Capitulo V Del Asesor de Tesis, en el Articulo 27° sefiala “El profesor Asesor de Tesis
dabera ser profasor ordinario y fener experiencia en el tema de investigacion...™ |

Que en el precitado Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan —
Huénuco, en la Primera Disposicién Final, sefiala; “Los aspectos no previstos en el presente Reglamento, serdn
resueltos por el Decano de la Facultad, en el marco de sus atribuciones seiialadas en el presente Reglamento, en el
Estatuto de la UNHEVAL y en la Ley Universitaria N° 30220 ¥y otros dispositivos, en su defecto serdn resueltos por
el Vicerrector Académico y, seguin fuera el caso, por el Consejo Universitario”: |

Estando a las afribuciones conferidas al Decano de la Facultad por la Nueva Ley Universitaria N° 30220, por el
Estatuto de la UNHEVAL, aprobado con Resolucion Asamblea Universitaria N° 0001-2018-UNHEVAL, de 29.ENE.2018, por
el Reglamento General de la UNHJEVAL, aprobado con Resolucion de Consejo Universitario N° 2547-2018-UNHEVAL, de
10.JUL.2018; por la Resolucion N° 052-2016-UNHEVAL-CEU de fecha 26 de agosto 2016, que reconoce la eleccion Dr.
David Julio Martel Zevallos como Decano Titular de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo; y por la Resolucion
N°® 2780-2016-SUNEDU de fecha 02.set.2016, que resolvio la inscripcion del Decano de la FCAT de la UNHEVAL, en el
Registro de Firmas de Autoridades Universitarias, Institutos y Escuelas de Educacion Superior de la SUNEDU;

SE RESUELVE:

1° DESIGNAR al profesor, Mg. Edward Luis Zevallos Choy, como Asesor de Tesis Individual de
la alumna, Thalia Melissa SANTACRUZ ALIPAZAGA de la Carrera Profesional de Ciencias
Administrativas, Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, por lo expuesto en los
considerandos de la presente Resolucion.

2° DISPONER al docente Asesor de tesis designado para que apoye en la elaboracion del
Proyecto, desarrollo de tesis e informe final (borrador) de Tesis Individual de la alumna
precedentes.

3° DAR A CONOCER la presente
corresponda.

Resojucion al docente Asesor, interesada y quienes

Facultad de
Ciencias

Administrativas

y Turismeo

DECANO

Distribucidn:
UIFCATIAsesor de Tesis (1)/interesada {1)/Archive.
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

Licenciada con Resolucién de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

RESOLUCION DE DECANO N° 610-2019-UNHEVAL/FCAT.

Cayhuayna, 22 de noviembre de 2019

Visto los documentos que se acompafian en cinco (05) folios, mas dos (2) ejemplares del proyecto de
tesis;

CONSIDERANDO:

Que con Resolucién de Decano N° 363-2019-UNHEVAL/FCAT, de fecha 16.JUL.2019, se designo al
profesor Mg. Edward Luis ZEVALLOS CHOY como Docente Asesor de Tesis Individual de la alumna
Thalia Melissa SANTACRUZ ALIPAZAGA de la Cerrera Profesional de Ciencias Administrativas;

Que con Resolucién De Decano N° 393-2019-UNHEVAL/FCAT. Del 26 de julio de 2019, se designd a
los miembros del Jurado Ad Hoc Hoc para la revisién y dictamen sobre su Proyecto de Tesis Individual
intitulado, “EL BENCHMARKING INTERNO Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA
DISTRIBUIDORA Y COMERCIALIZADORA ATACHAHUA E.LR.L. EN LA CIUDAD DE HUANUCO”; de
la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;
conformados por los profesores: Dr. Quintidiano Napoleén CESPEDES GALARZA, Metodélogo y Dr.
Pablo Walter MENESES JARA, Especialista.

Que con INFORME N° 014-2019-WMJ-EPCA, recepcionado el 21.NOV.2019, el Dr. WALTER
MENESES JARA - Metodélogo e INFORME N° 001-2019-FCAT-UNHEVAL del Dr. Quintidiano
Napoleén GALARZA CESPEDES - Especialista. en condiciones de miembros del Jurado Ad Hoc,
habiendo revisado el proyecto de tesis Individual intitulada, “EL BENCHMARKING INTERNO Y LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA DISTRIBUIDORA Y COMERCIALIZADORA ATACHAHUA
E.LR.L. EN LA CIUDAD DE HUANUCO”, HUANUCO, 2019; presentado por la tesista de pregrado, Thalia
Melissa SANTACRUZ ALIPAZAGA de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas:

: emiten informe con opinion FAVORABLE y sugieren su aprobacion, por encontrarse de acuerdo a lo
establecido en el Reglamento de Grados y Titulos de la UNHEVAL;

Que en concordancia al Art. 15° del Reglamento General de Grados y Titulos de la UNHEVAL,
Aprobado con Resolucion Consejo Universitario N°® 2846-2017-UNHEVAL, el 03.AG0.2017, que expone:
“Con el informe favorable de la Comisién Revisora Ad hoc el Decano emitird la Resolucién
aprobando el Proyecto de Tesis (Ver Anexo N° 01). En el libro de Proyectos de Tesis de la Facultad,
se registrara el Titulo del Proyecto de Tesis, el nombre del autor y del asesor, el nimero de la
resolucién y las observaciones. Asimismo, debe registrarse la exclusividad del tema en el Instituto
de Investigacion de la Facultad...”. Asimismo, el Art. 16° sefala; “Las facultades estableceran en su
Reglamento Interno de Grados y Titulos el plazo minimo para que el alumno proceda a desarrollar su
Proyecto de Tesis. Si no lo desarrollara en un plazo de un afio, debe presentar un nuevo Proyecto de
Tesis”™, y;

Estando a las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad por la Nueva Ley Universitaria N°
30220, por el Estatuto de la UNHEVAL, aprobado con Resolucion Asamblea Universitaria N° 0001-2018-
UNHEVAL, de 29.ENE.2018, por el Reglamento General de la UNHJEVAL, aprobado con Resolucion de
Consejo Universitario N° 2547-2018-UNHEVAL, de 10.JUL.2018; por la Resolucién N° 052-2016-
UNHEVAL-CEU de fecha 26 de agosto 2016, que reconoce la eleccion Dr. David Julio Martel Zevallos
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RESOLUCION DE DECANO N° 394-201 9-UNHEVAL/FCAT,
Cayhuayna, 26 de julio de 2019

Visto los documentos que se acompafian en fres (3) folios;

CONSIDERANDO:

Que con Resolucion de Decano N° 363-2019-UNHEVAL/FCAT, de fecha 16.JUL.2019, se designé al profesor Mg. Edward Luis
ZEVALLOS CHOY como Docente Asesor de Tesis Individual de la alumna Thalia Melissa SANTACRUZ ALIPAZAGA de la
Cerrera Profesional de Ciencias Administrativas;

Que con solicitud en FUT N° 0487167 de 24.JUL.2019, la tesista de pregrado, alumna, Thalia Melissa SANTACRUZ
ALIPAZAGA de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, solicita designacion de los miembros del Jurado Ad Hoc para
la revision y dictamen sobre su Proyecto de Tesis Individual intitulado, “EL. BENCHMARKING Y LA ATENCION AL CLIENTE EN
LA EMPRESA DISTRIBUIDORA Y COMERCIALIZADORA ATACHAHUA E.LR.L. EN LA CIUDAD DE HUANUCO”; Adjuntan
INFORME N° 006-2019-UNHEVAL/FCAT/ZCE, del Mg. Edward Luis Zevallos Choy, Asesor de Tesis Individual de la recurrente,
copia de la Resolucion de designacion de Asesor de tesis y dos (2) ejemplares del proyecto de Tesis;

Que con Resolucion de Consejo Universitario N° 2846-2017-UNHEVAL, de fecha 03.AG0.201 7, se aprobo el Reglamento General de Grados y Titulos de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan ~ Huanuco, instrumento legal en el cual, en el Articulo 14° sefiala; “El alumno que va a obtener el Titulo Profesional por
la modalidad de tesis debe presentar, en el Gltimo afio de estudios de su carrera profesional, el proyecto de Tesis, con el visto bueno del profesor de Ia
asignatura de tesis o similar, solicitando al decano de la Facultad el nombramiento de un Asesor de Tesis. Con el informe del Asesor de Tesis, sers
remitido a una Comisidn revisora Adhac, integrada por dos docentes, uno de ellos debe ser especialista en metodologfa de Ia investigacion cientifica (o
estadistica) y otro en el aspecto tematico”;

Que en el precitado Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan — Huanuco, en la Primera Disposicion Final, sefiala:
“Los aspectos no previstos en el presente Reglamento, seran resueltos por el Decano de la Facultad, en el marco de sus atribuciones sefaladas en el
presente Reglamento, en el Estatuto de la UNHEVAL y en la Ley Universitaria N° 30220 y otros dispositivos, en su defecto serdn resueltos por el
Vicerrector Académico y, segiin fuera el caso, por el Consejo Universitario”, debiendo emitirse Ia respectiva resolucion.;

Estando a las atribuciones conferidas al Decano de fa Facullad por la Nueva Ley Universitaria N° 30220, por el Estatuto de la UNHEVAL, aprobado con
Resolucion Asamblea Universitaria N° 0001-201 8-UNHEVAL, de 29.ENE.2018, por el Reglamento General de Ia UNHJEVAL, aprobado con Resolucion de Consejo
Universitario N° 2547-2018-UNHEVAL, de 10.JUL.2018; por la Resolucién Ne 052-2016-UNHEVAL-CEU de fecha 26 de agosto 2016, que reconace Ia eleccion Dr.
David Julio Martet Zevallos como Decano Titular de la Facuitad de Cienclas Administrativas y Turismo; y por la Resolucion N° 2780-2016-SUNEDU de fecha
02.5et.2016, que resolvid la inscripcion del Decano de la FCAT de la UNHEVAL, en el Registro de Firmas de Autoridades Universitarias, Institutos y Escuelas de
Educacion Superior de la SUNEDU:

SE RESUELVE:

1°  DESIGNAR a los miembros del Jurado Adhoc para la revision y dictamen del Proyecto de Tesis Individual intitulado, “EL
BENCHMARKING Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA DISTRIBUIDORA Y COMERCIALIZADORA
ATACHAHUA E.LR.L. EN LA CIUDAD DE HUANUCO", presentado por la tesista de pregrado, Thalia Melissa SANTACRUZ
ALIPAZAGA, de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo,
por los considerandos expuestos en la presente Resolucién, conformados por los profesores siguientes:

Dr. Quintidiano Napole6n Céspedes Galarza Metodélogo
Dr. Walter Meneses Jara Especialista

2° DISPONER para que en un plazo méximo de 15 dias-habiles, sea revisado y dictaminado por los miembros del Jurado Adhac.
Caso contrario seran reemplazados automat ente. )

Distribucién: .
) Archivo.

Jurados (2)/Asesor de tesis (1) Interesada
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RESOLUCION DE DECANO N° 610-2019-UNHEVAL/FCAT.

Cayhuayna, 22 de noviembre de 2019

Visto los documentos que se acompafian en cinco (05) folios, mas dos (2) ejemplares del proyecto de
tesis;

CONSIDERANDO:

Que con Resolucion de Decano N° 363-2019-UNHEVAL/FCAT, de fecha 16.JUL.2019, se designé al
profesor Mg. Edward Luis ZEVALLOS CHOY como Docente Asesor de Tesis Individual de la alumna
Thalia Melissa SANTACRUZ ALIPAZAGA de Ia Cerrera Profesional de Ciencias Administrativas;

Que con Resolucion De Decano N° 393-2019-UNHEVAL/FCAT. Del 26 de julio de 2019, se designé a
los miembros del Jurado Ad Hoc Hoc para la revision y dictamen sobre su Proyecto de Tesis Individual
intitulado, “EL BENCHMARKING INTERNO Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA
DISTRIBUIDORA Y COMERCIALIZADORA ATACHAHUA E.IR.L. EN LA CIUDAD DE HUANUCO”: de
la Carrera Profesional de Clencias Administrativas, Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;
conformados por los profesores: Dr. Quintidiano Napoleén CESPEDES GALARZA, Metodélogo y Dr.
Pablo Walter MENESES JARA, Especialista. :

Que con INFORME N° 014-2019-WMJ-EPCA, recepcionado el 21.NOV.2019, el Dr. WALTER
MENESES JARA - Metodélogo e INFORME N° 001-2019-FCAT-UNHEVAL del Dr. Quintidiano
Napoleén GALARZA CESPEDES - Especialista, en condiciones de miembros del Jurado Ad Hoc,
habiendo revisado el proyecto de tesis Individual intifulada, “EL BENCHMARKING INTERNO Y LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA DISTRIBUIDORA Y COMERCIALIZADORA ATACHAHUA
E.L.R.L. EN LA CIUDAD DE HUANUCO”, HUANUCO, 2019; presentado por la tesista de pregrado, Thalia
Melissa SANTACRUZ ALIPAZAGA de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas;

emiten informe con opinién FAVORABLE y sugieren su aprobacién, por encontrarse de acuerdo a lo
establecido en el Reglamento de Grados y Titulos de la UNHEVAL;

Que en concordancia al Art. 15° del Reglamento General de Grados y Titulos de la UNHEVAL,
Aprobado con Resolucion Consejo Universitario N° 2846-2017-UNHEVAL, el 03.AG0.2017, que expone:;
“Con el informe favorable de la Comisién Revisora Ad hoc el Decano emitiri la Resolucion
aprobando el Proyecto de Tesis (Ver Anexo N° 01). En el libro de Proyectos de Tesis de Ja Facultad,
se registraré el Titulo del Proyecto de Tesis, el nombre del autor y del asesor, el niimero de Ia
resolucién y las observaciones. Asimismo, debe registrarse la exclusividad del tema en el Instituto
de Investigacion de la Facultad...”. Asimismo, el  Art. 16° sefiala: “Las facultades estableceran en su
Reglamento Interno de Grados y Titulos el plazo minimo para que el alumno proceda a desarrollar sy
Proyecto de Tesis. Si no lo desarrollara en un plazo de un afio, debe presentar un nuevo Proyecto de
Tesis™; y;

Estando a las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad por la Nueva Ley Universitaria N°
30220, por el Estatuto de |a UNHEVAL, aprobado con Resolucién Asamblea Universitaria N° 0001-2018-
UNHEVAL, de 29.ENE.2018, por el Reglamento General de la UNHJEVAL, aprobado con Resolucion de
Consejo Universitario N° 2547-2018-UNHEVAL, de 10.JUL.2018; por la Resolucién N° 052-2016-
UNHEVAL-CEU de fecha 26 de agosto 2016, que reconoce la eleccion Dr. David Julio Martel Zevallos

Av. Universitaria N° §01-607 Pabellon N° 8 2do. Piso /Teléfono Facultad: 062-591087 /Telefax: 062 513360




o (L e > w 7 ; #
e e b LLuchea contra b Crrrupoicn 7 ot ;////)////f(/'(///

UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

Licenciada con Resolucién de Consejo Directivo N° 099-2019-SUNEDU/CD
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y TURISMO

como Decano Titular de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo; y por la Resolucion N° 2780-
2016-SUNEDU de fecha 02.set.2016, que resolvio la inscripcion del Decano de la FCAT de la UNHEVAL,
en el Registro de Firmas de Autoridades Universitarias, Institutos y Escuelas de Educacion Superior de la
SUNEDU;

SE RESUELVE:

1° APROBAR el Proyecto de Tesis Individual y su estructura de desarrollo intitulada, “EL
BENCHMARKING INTERNO Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA DISTRIBUIDORA Y
COMERCIALIZADORA ATACHAHUA E.L.R.L. EN LA CIUDAD DE HUANUCO”, HUANUCO, 2019; por Ia
tesista de pregrado, Thalia Melissa SANTACRUZ ALIPAZAGA de la Carrera Profesional de Ciencias
Administrativas;, de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo; por lo expuesto en los
considerandos de la presente Resolucion.

2°  INSCRIBIR, el presente Proyecto en el Libro de Proyectos de Tesis de la Carrera Profesional de
Ciencias Administrativas, de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo. Asimismo, debe
registrarse la exclusividad del tema en la Unidad de Investigacién de la Facultad.

3°  DAR A CONOCER la presente Resolucion a los (as) interesados (as) y a quienes correspondan.

istrese, comuniquese, archivese.

Distribucién:
UIFCAT (1)/ Asesor de Tesisl(1)
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RESOLUCION DE DECANO N° 0177-2020-UNHEVAL/FCAT.
. Cayhuayna, 22 de junio de 2020
Visto los documentos que se acompafian en cuatro (4) archivos adjuntos;
CONSIDERANDO:

Que con Resolucion de Decano N° 363-2019-UNHEVAL/FCAT, de fecha 16.JUL.2019, se designo al
profesor Mg. Edward Luis ZEVALLOS CHOY como Docente Asesor de Tesis Individual de la alumna Thalia
Melissa SANTACRUZ ALIPAZAGA de la Cerrera Profesional de Ciencias Administrativas:

Que, con RESOLUCION DE DECANO N° 393-2019-UNHEVAL/FCAT. de fecha, 26.JUL de 201 9,se
designd a los miembros del Jurado Adhoc para la revisién y dictamen de su Proyecto de Tesis Individual
intitulado, “EL BENCHMARKING Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA DISTRIBUIDORA Y
COMERCIALIZADORA ATACHAHUA E.LR.L. EN LA CIUDAD DE HUANUCO”, presentado por la alumna
Thalia Melissa SANTACRUZ ALIPAZAGA de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, conformados por los profesores, Dr. Quintidiano Napoleén
CESPEDES GALARZA, Metodélogo y el Dr. Pablo Walter MENESES JARA, Especialista

Que, con RESOLUCION DE DECANO N° 610-2019-UNHEVAL/FCAT._ De fecha 22.NOV.2019, se
aprobd_el Proyecto de Tesis Individual y su estructura de desarrollo intitulada, “EL BENCHMARKING INTERNO
Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA DISTRIBUIDORA Y COMERCIALIZADORA ATACHAHUA
E.LR.L. EN LA CIUDAD DE HUANUCO”, HUANUCO, 2019; presentado por la tesista Thalia Melissa
SANTACRUZ ALIPAZAGA de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Turismo

Que con solicitud via correo electronico, recepcionado el 19.JUN.2020, la tesista, Bachiller, Thalia
Melissa SANTACRUZ ALIPAZAGA, de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, de la Facultad
de Ciencias Administrativas y Turismo, solicita designacion de los miembros del Jurado de Tesis, encargados
de revision y dictamen sobre su Borrador de Tesis Individual titulado, , “EL BENCHMARKING Y LA ATENCION
AL CLIENTE EN LA EMPRESA DISTRIBUIDORA Y COMERCIALIZADORA ATACHAHUA E.LR.L. EN LA
CIUDAD DE HUANUCO”, acompafiando el INFORME N° 001-2020-UNHEVAL/FCAT/ZCE, de fecha
15.JUN.2020, del profesor Dr. EDWARD LUIS ZEVALLOS CHOY, Asesor de tesis Colectiva de la recurrente,
copia de la Resolucion que aprueba el proyecto de tesis, copias del grado académico de bachiller un archivo
adjunto del Borrador de tesis;

Que con Resolucién de Consejo Universitario N° 2846-2017-UNHEVAL, de fecha 03.AG0.2017, se
aprobo el Reglamento General de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan — Huanuco,
instrumento legal en el cual, en el Articulo 17° sefiala: “Una vez que el tesista ha elaborado el Borrador de
Tesis, con el visto bueno de su Asesor, y obtenido el grado de bachiller, solicitaré al decano, en el
Formato Unico de Tramite, se designe al Jurado de Tesis, adjuntando a su solicitud, la copia de la
resolucion que aprueba el Proyecto de Tesis y cuatro (4) ejemplares del Borrador de Tesis, un ejemplar
para cada miembro del Jurado”; Art. 18° sefiala: “El Jurado de tesis es designado por el Decano,
integrado por cuatro (04) profesores ordinarios, tres (03) serén titulares y uno(1) accesitario...”.
Asimismo, el Articulo 19° sefiala: “El Jurado de Tesis tendra la responsabilidad de dictaminar en un
plazo que no exceda quince (15) dias habiles, acerca de la suficiencia del trabajo. Si el Trabajo fuera
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declarado insuficiente, lo devolverd para que el tesista lo corrija en un plazo que no exceda los treinta
(30) dias habiles”,

Estando a las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad por la Nueva Ley Universitaria N° 30220,
por el Estatuto de la UNHEVAL, aprobado con Resolucién Asamblea Universitaria N° 0001-2018-UNHEVAL,
de 29.ENE.2018, por el Reglamento General de la UNHJEVAL, aprobado con Resolucion de Consejo
Universitario N° 2547-2018-UNHEVAL, de 10.JUL.2018; por la Resolucion N° 052-2016-UNHEVAL-CEU de
fecha 26 de agosto 2016, que reconoce la eleccidn Dr. David Julio Martel Zevallos como Decano Titular de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo; y por la Resolucion N° 2780-2016-SUNEDU de fecha
02.set.2016, que resolvio la inscripcién del Decano de la FCAT de la UNHEVAL, en el Registro de Firmas de
Autoridades Universitarias, Institutos y Escuelas de Educacién Superior de la SUNEDU:

SE RESUELVE:

1° DESIGNAR a los miembros del Jurado de Tesis, para la revision y dictamen del Borrador de
Tesis Individual fitulado, , “EL BENCHMARKING Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA
DISTRIBUIDORA Y COMERCIALIZADORA ATACHAHUA E.LR.L. EN LA CIUDAD DE HUANUCO”
presentado por la tesista, Bachiller, Thalia Melissa SANTACRUZ ALIPAZAGA, de la Carrera Profesional de
Ciencias Administrativas; conformados por los profesores siguientes, por lo expuesto en los considerandos
de la presente Resolucion:

Dr. DAVID JULIO MARTEL ZEVALLOS Presidente
Dr. JUVENAL AUBERTO OLIVEROS DAVILA Secretario
Mg. JUAN CARLOS ROJAS MATOS Vocal

Mg. JORGE LUIS JESUS AQUINO Accesitario

2° DISPONER para que, en un plazo maximo de 15 dias habiles, sea revisado y dictaminado por los miembros
del Jurado de Tesis designados, caso contrario seran cambiados automaticamente.

3° DAR A CONOCER la presente Resolucion a los miembros del Jurado de tesis, Docente Asesor de tesis, a
las interesadas y a quienes correspondan.

omuniquese y archivese.

Distribucion:

- Jurados de tesis (4)
- Asesor de tesis (1)
- Interesada (1)

- Archivo
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RESOLUCION DE DECANO N° 0002-11-2020-UNHEVAL/FCAT,

Cayhuayna, 09 de sefiembre de 2020

Visto los documentos que se acomparian en dos (02) archivos adjuntos mas el borrador de tesis;
CONSIDERANDO:

Que, con RESOLUCION CONSEJO UNIVERSITARIO N°0970-2020-U NHEVAL, de fecha 27 de mayo de 2020; resuelve:
Aprobar la Directiva de Asesoria y Sustentacion virtual de practicas preprofesionales, frabajos de invesfigacion y tesis en
programas de pregrado y posgrado de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanucol...como consecuencia del
estado de emergencia que El Estado Peruano ha declarado en todo el pas, para proteger la viday la salud de sus habitantes,
en consecuencia de la comunidad universitaria de la UNHEVAL; por lo expuesto en los considerandos de la presente
Resolucion;

Que con Resolucion de Decano N° 363-2019-UNHEVAL/FCAT, de fecha 16.JUL.2019, se designé al profesor Mg. Edward
Luis ZEVALLOS CHOY como Docente Asesor de Tesis Individual de la alumna Thalia Melissa SANTACRUZALIPAZAGA
dela Cerrera Profesional de Ciencias Administrativas;

Que, con RESOLUCION DE DECANO N° 393-2019-UNHEVAL/FCAT. de fecha, 26.JUL de 2019, se designé a los
miembros del Jurado Adhoc para larevision y diciamen de su Proyecto de Tesis Individual inftulado, “EL BENCHMARKING
Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LAEMPRESA DISTRIBUIDORA Y COMERCIALIZADORA ATACHAHUA E.I.R.L. EN
LA CIUDADDE HUANUCO?”, presentado por la alumna Thalia Melissa SANTACRUZ ALIPAZAGA de la Carrera Profesional
de Ciencias Administrativas, de la Faculiad de Ciencias Administrativas y Turismo, conformados por los profesores, Dr.
Quintidiano Napoleén CESPEDES GALARZA, Metodélogoyy el Dr. Pablo Walter MENESES JARA, Especialista

Que, con RESOLUCION DE DECANO N° 610-2019-UNHEVALF CAT, De fecha 22.NOV.2019, se aprobd el Proyech de
Tesis Individualy su estructura de desarrollo infitulada, “EL BENCHMARKING INTERNO Y LAATENCIONAL CLI ENTE EN
LA EMPRESA DISTRIBUIDORA Y COMERCIALIZADORA ATACHAHUA E.I.R.L. EN LA CIUDAD DE HUANUCO",
HUANUCO, 2019; presentado por la tesista Thalia Melissa SANTACRUZ ALIPAZAGA de la Carrera Profesional de Ciencias
Administrativas; dela Facultad de Ciencias Administraiivas y Turismo;

Que con Resolucién de Decano N°0177-2020-UNHEVAL/FCAT. del 22 de junio de 2020 se DESIGNO a los miembros
del Jurado de Tesis, para la revision y dictamen del Borrador de Tesis Individual fitulado “EL BENCHMARKING INTERNO Y
LAATENCION AL CLIENTE EN LAEMPRESA DISTRIBUIDORAY COMERCIALIZADORAATACHAHUAE.I.R.L. EN LA
CIUDAD DE HUANUCO”, HUANUCO, 2019; presentado por la tesista Thalia Melissa SANTACRUZ ALIPAZAGA de la
Carrera Profesional de Ciencias Administrativas; de la Facultad de Ciencias Administraivas y Turismo conformados por los
profesores: Dr. DAVID JULIO MARTEL ZEVALLOS, Presidente; Dr. JUVENAL AUBERTO OLIVEROS DAVI LA,
Secretario; Mg. Juan Carlos ROJAS MATOS, Vocaly Mg. Jorge Luis JESUS AQUINO, Accesitario

Que, con INFORME N° 8/N-2020-UNHEVAL recepcionado el 06.JUL.2020 del Dr. David Julio Martel Zevalios,
Presidente; INFORME N°06-2020- UNHEVAL/AOD recepcionado el 10.JUL.2020 del Dr. Juvenal Auberio Oliveros
Davila, Secretario; INFORME N° S/N-2020-D/FCAT/EPCA/UNHEVAL/JCRM recepcionado el 15.JUL.2020 del
Mg. Juan Carlos Rojas Matos, Vocal. en sus condiciones de miembros fiulares del jurado de fesis, habiendo revisado
el borrador de tesis, han dictaminado acerca de la suficiencia del trabajo de Tesis Individual fitulado “EL BENCHMARKING
INTERNO Y LAATENCIONAL CLIENTE EN LAEMPRESADISTRIBUIDORAY COMERCIALIZADORA ATACHAHUA
ELR.L. EN LA CIUDAD DE HUANUCO”, HUANUCO, 2019; presentado por la tesista Thalia Melissa SANTACRUZ
ALIPAZAGA de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas: dela Faculiad de Ciencias Administrativas y Turismo;

Que con solicitud via correo electrénico dirigido a la Decana (e) de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo, Dra.
Mélida Sara Rivero Lazo, la tesista, Bachiller Thalia Melissa SANTACRUZ ALIPAZAGA de la Carrera Profesional de
Ciencias Administrativas, solicita se fje hora, lugar y fecha para la sustentacién en acto publico de su Tesis Individual ftulado
“EL BENCHMARKING INTERNO Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA DISTRIBUIDORA Y
COMERCIALIZADORA ATACHAHUAE.I.R.L. EN LA CIUDAD DE HUANUCO”, HUANUCO,2019; toda vez que los jurados
han informado acerca de la suficiencia del trabajo de tesis; por lo que proponen que el acto publico de sustentacién sea el
dia viernes 11 de setiembre de 2020, a las 16:00 horas; mediante  la  Plataforma de Video
Conferencia Cisco Webex de la  UNHEVAL;
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Que, el Reglamento General de Grados y Tiulos de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, aprobado con
Resolucién Consejo Universitario N° 2846-2007-UNHEVAL, de fecha 03.AG0.2017, Articulo 24° que sefiala; “El interesado
presentara en el Formato Unico de Tramite unasolicitud dirigida al Decano pidiendose fije hora, lugaryfecha para
el acto de sustentacion, adjuntando los documentos sefialados en el Articulo 10° del presente Reglamento”.
Asimismo, el Arficulo 25° sefiala: “Una vez que los miembros del Jurado hubieran informado al Decano acerca de la
suficiencia del trabajo de tesis, el Decano emitira la resolucion fijando dia, hora y lugar para la sustentacién y
aprobaciénde latesis en acto piblico, dando a conocer este hecho en un lugar visible a la comunidad
Valdizana en generaly a la comunidad de la facultad en particular™

Estando a las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad por la Nueva Ley Universitaria N° 30220, por el
Estatuto de la UNHEVAL, aprobado con Resolucion Asamblea Universitaria N°® 0001-2018-UNHEVAL, de 29.ENE.2018,
por elReglamenio General de la UNHJEVAL, aprobado con Resolucion Asamblea Universitaria N°0012-2020-
UNHEVAL DE 21.AGO.2020; que reconoce la eleccion de la Dra. Mélida Sara Rivero Lazo como Decana encargada de
la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo;

SERESUELVE:
1°  FIJAR hora, lugary fecha, para el acto de sustentacion virtual utiizando la plataforma de videoconferencia CISCO,

de la Tesis Individual fillado “EL BENCHMARKING INTERNO Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA
DISTRIBUIDORAY COMERCIALIZADORAATACHAHUAE.I.RL. EN LA CIUDADDE HUANUCO”, HUANUCO, 2019;,
presentado por la tesista Thalia Melissa SANTACRUZ ALIPAZAGA de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas:
de la Faculiad de Ciencias Administraivas y Turismo, para el dia viernes 11 de setiembre de 2020, a las 16:00 horas;
mediante la Plataforma de Video Conferencia Cisco Webex de la UNHEVAL por lo expuesto en los considerandos
de la presente Resolucion.

2°  RECOMENDAR a los siguientes miembros del jurado calificador el cumplimiento del articulo 31° y 32° del Reglamento

de Gradosy Titulos de la UNHEVAL:

Dr. DAVID JULIO MARTEL ZEVALLOS Presidente
Dr. JUVENAL AUBERTO OLIVEROS DAVILA Secretario
Mg. JUAN CARLOS ROJAS MATOS Vocal

Mg. JORGELUIS JESUS AQUINO Accesitario

3° DAR A CONOCER la presente Resolucion a quienes correspondany a las interesadas.

Registrese, comuniquese, archivese.

. D
Mt Jeiifoboge

~Dra. Mélida Sara RiveroLazo
DECANA (e)

Distribucion:

Jurados de tesis (4)

Asesor de Tesis (1)
Interesados (1)
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ACTA DE SUSTENTACION VIRTUAL DE TESIS )
PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADO (A) EN ADMINISTRACION
MODALIDAD DE TESIS

En la ciudad universitaria de Cayhuayna, a los once dias. del mes de setiembre del afio 2020, de acuerdo al
Reglamento de Grados y Titulos, se reunieron a través de la Plataforma de Video Conferencia Cisco Webex de la
UNHEVAL: https://unheval. webex.com/unheval-es/j.php?MTID=m32c716alc529666ded3£656d4b9a8b28
a las dieciseis horas, y en mérito a la Resolucion de N° 002-11-2019-UNHEVAL/FCAT., de fecha 09.SET.2020,
con el cual se programoé fijar hora, lugar y fecha, para el acto de sustentacion de tesis Individual,, en mérito a
la RESOLUCION CONSEJO UNIVERSITARIO N°0970-2020-UNHEVAL, de fecha 27 de mayo de 2020;
resuelve: Aprobar la Directiva de Asesoria y Sustentacion virtual de practicas pre profesionales, trabajos de
investigacion y tesis en programas de pregrado y posgrado de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de
Huanucol...como consecuencia del estado de emergencia que El Estado Peruano ha declarado en todo el
pais, para proteger la vida y la salud de sus habitantes, en consecuencia de la comunidad universitaria de la

UNHEVAL; los miembros integrantes del Jurado Examinador de Tesis Colectiva titulado, “EL
BENCHMARKING Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA DISTRIBUIDORA Y COMERCIALIZADORA
ATACHAHUA E.LRL. EN LA CIUDAD DE HUANUCO”, presentado por la tesista, Thalia Melissa SANTACRUZ
ALIPAZAGA, de la Carrera Profesional de Ciencias Administrativas, de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Turismo, siendo Asesor de Tesis el profesor Dr. Edward Luis Zevallos Choy, designado
con Resolucién de Decano N° 363-2019-UNHEVAL/FCAT, de fecha 16.JUL.2019, procediendo a dar inicio al Acto
de Sustentacion de tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion; siendo los
Miembros del Jurado de tesis, los siguientes Profesores, designados con Resolucion de Decano N°0177-2020-
UNHEVAL/FCAT. del 22 de junio de 2020:

Dr. DAVID JULIO MARTEL ZEVALLOS Presidente
Dr. JUVENAL AUBERTO OLIVEROS DAVILA Secretario

Mg. JUAN CARLOS ROJAS MATOS Vocal

Mg. JORGE LUIS JESUS AQUINO Accesitario

Finalizado el Acto de Sustentacion de Tesis, se procedio a deliberar y verificar la calificacion,
habiendo obtenido la nota y resultados siguientes:

TESISTA N PROMEDIO PROMEDIO EN
Presidente Secretario Vocal FINAL LETRAS p

Thalia Melissa SANTACRUZ ALIPAZAGA |/ 7- /¥ 7 [F elciseddd
f

OBSERVACIONES:

.......................................................................................
.......................................................................................
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Tipo de acceso que autoriza(n) el (los) autoridad(es):

marca | categoria de descripcion del
“x” acceso acceso
: PUBLICO es publico y accesible al documento a texto completo
X por cualquier tipo de usuario que consulta el repositorio.
RESTRINGIDO | solo permite el acceso al registro del metadato con

informacion basica, mas no al texto completo.

Al elegir la opcién “publico”, a través de la presente autorizo o autorizamos de manera gratuita al
repositorio institucional — UNHEVAL, a publicar la versién electrénica de esta tesis en el portal
webrepositorio.unheval.edu.pe, por un plazo indefinido, consintiendo que con dicha autorizacion
cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita, pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla, siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente.

En caso haya(n) marcado la opcion “restringido” por favor detallar las razones por las que se eligié
este tipo de acceso:

Asimismo, pedimos indicar el periodo de tiempo en que la tesis tendria el tipo de acceso publico:

( ) 1afo
( )2 aros
( ) 3 arios

(M) 4 afios

Luego del periodo sefialado por usted(des), automaticamente la tesis pasara a ser de acceso

publico.

Fecha de firma: @é -{l-2090

Firma del autor y/o autores: (:\
¢ |/ cn
Pl T e
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ANEXO 2

AUTORIZACION PARA PUBLICACION DE TESIS ELECTRONICAS DE PREGRADO
1. IDENTIFICAR PERSONAL (especificar los datos de los autores de la tesis)
o / B ©o -
Apellido y nombre: %3“"\‘3("02 Q hO’é??ﬂga ! Thala Melegsa

DNI: _ f2{3461yYy correo electrénico thaltaalipars ¢a @ qmar].com

Teléfonos: casa celular: oficina:

Apellido y nombre:

DNI: correo electrénico

Teléfonos: casa celular; oficina:

Apellido y nombre:

DNI: correo electronico

Teléfonos: casa celular: oficina:

2. IDENTIFICACION DE LA TISIS

Pregrado
Facultad de: C lemetag  [AdwiwmisYvalivas y Toxismo
E.P. . _Clemciag Adwimiadad duag

Titulo Profesional Obtenido:

Aot e, e

Titulo De La Tesis:
“EL BEneHHARKING TANTRRME ¥ (4 ATZMceon DE CLENTE EN LA
ErMpPRESAR DISTRIBRU(DORA ¥ CoHERCIALIZADORA AThacHncun
E.I.RC. En h ClWORD Dg {Jodmuca *@49“
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