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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se orienta a determinar la calidad
en el servicio que brinda el area de atencion al cliente de la Escuela
Nacional de Estadistica e Informatica, y establecer el grado de
satisfaccion de los clientes.

Para ello se abordaran algunos conceptos relacionados con la Calidad
en el Servicio y la Satisfaccion del Cliente como via para conocer las
necesidades, expectativas, y percepcién del cliente para brindarle un
servicio de optima calidad. Ademas se muestran los datos obtenidos de

diversas fuentes respecto a la problemética en cuestion.

Por otro lado, la evidencia empirica se basa en el trabajo de campo
con el apoyo de diferentes instrumentos de recoleccion de datos, entre
ellos un cuestionario y el empleo de otras técnicas de colecta de datos
como la observacién, estos han permitido recabar informacién respecto al
tema. El cuestionario consta de 20 preguntas y fue aplicado a una
muestra de 92 clientes de la Escuela Nacional de Estadistica e

Informatica.

Las variables e indicadores de este instrumento, giraron entorno a
cinco dimensiones, que inciden directamente en agudizar el problema. El
primero, la fiabilidad, que consiste en respetar lo prometido al cliente,
otorgando el servicio de acuerdo con lo previsto y estipulado. Como
segunda dimension, se encuentra la capacidad de respuesta, referido a
la agilidad del trabajo para la atencion mas pronta del servicio, con
colaboradores dispuestos a ayudar, que tienen la capacidad de responder

de manera Optima ante las inquietudes de los clientes.

La tercera dimension, es la seguridad, la cual incluye al
profesionalismo con que trabaja el gestor de servicio del area de atencion
al cliente, demostrando las destrezas requeridas y el conocimiento acerca
del proceso de prestacion en la ejecucion del servicio. Como cuarta

dimensiéon, la empatia, reflejada en el compromiso con el cliente,



poniéndose en su lugar para comprender sus necesidades y satisfacer
sus expectativas; implicando brindar un servicio esmerado e
individualizado. En ultimo lugar, la quinta dimensién, son los elementos
tangibles, refiriéndose a la apariencia de las instalaciones fisicas,
personal y materiales de comunicacién, que influyen en la percepcion de
la Calidad de Servicio. Finalmente se obtuvieron los resultados, se
analizaron y establecié el grado de satisfaccion de los clientes, respecto a
la calidad del servicio que brinda el area de atencion de la Escuela
Nacional de Estadistica e Informética. Se realizaron las conclusiones y
recomendaciones puntuales, a las que luego de la investigacién se han
arribado, seguidos de los respectivos anexos que permiten conocer
aspectos procedimentales llevados a cabo en la ejecucion del trabajo de

investigacion.

La estructura que se ha seguido en este proyecto se compone de 3
capitulos. El Primer Capitulo comprende el Planteamiento del Problema,
el Segundo Capitulo el Desarrollo del Marco Teorico y el Tercer Capitulo

corresponde al Desarrollo del Trabajo de Investigacion.

El Alumno



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de larealidad problematica
Escuela Nacional de Estadistica e Informatica (ENEI)

La ENEI, es un o6rgano del Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica - INEI, la cual proporciona servicios de capacitacion
especializada en Estadistica e Informatica a los trabajadores del INEI y
publico en general; se encuentra conformada por la Direccién Técnica, la
Direccion Ejecutiva Administrativa y la Direccion Ejecutiva Académica.
Esta Direccién Ejecutiva Académica a su vez, estd conformada por dos
personas; el primero, estd encargado de las Practicas Pre-profesionales

y el segundo, es el encargado del Servicio de Atencién al Cliente.

La Escuela Nacional de Estadistica e Informatica (ENEI), cuenta con
clientes internos y externos; dentro de los clientes internos se considera
al personal que trabaja en la ENEl y en el Instituto Nacional de
Estadistica e Informética, quienes como parte de la institucion gozan de
un descuento del 50% para llevar a cabo los cursos en la Escuela
Nacional Estadistica e Informatica. Y se consideran como clientes
externos a los profesionales y técnicos de los diversos organismos e
instituciones, y publico en general, quienes no gozan de algun
descuento. El porcentaje de clientes externos es menor comparado con

los clientes internos.



En la actualidad la escuela se encuentra afrontando una serie de
reclamos por deficiencias en el servicio de atencion, lo que ha generado
un alto indice de clientes insatisfechos, especificamente en el Area de

Atencion al Cliente.

Estas insatisfacciones de los clientes se debe a varios indicadores de
deficiencia en la calidad del servicio de atencion al cliente, debido a que
el gestor de servicio no se comunica de forma apropiada, no toma en
consideracion lo que dicen los clientes, no emplea el tono de voz

adecuado, entre otros, generando malestar en ellos.

Ademas muestra falta de interés por los clientes; no cumple con la
realizacion de los servicios dentro de los plazos de tiempo ofrecidos, no
responde todas las inquietudes de los clientes y la informacion que
brinda al cliente no ha sido la adecuada ante las inquietudes de éstos.
Cabe resaltar también que no esta siempre disponible a responder las
llamadas telefénicas que realizan los clientes, solo respondiendo
algunas llamadas en el tiempo que se encuentra libre de trabajo.

La ENEI, cuenta con 3 turnos para la realizacion de los cursos: turno
mafana de 9am-1pm, turno tarde de 2pm-6pm y turno noche de 6pm-
10pm. Entre uno de los persistentes reclamos, realizado sobre todo por
los clientes del turno noche, ha sido que los horarios del servicio de
atencion al cliente no son flexibles y amplios; estos horarios, no se
ajustan a las necesidades de ellos, ya que el personal del area de
atencion al cliente labora hasta las 5pm.

La oficina de atencion al cliente es un area sensible; razén por la cual
se ha producido también una alta rotacion de personal encargado de
brindar ese servicio, personal que no se encuentra calificado ni
capacitado para realizarlo, demostrando que en la organizaciéon no
existen las condiciones adecuadas para mantener al personal por un

plazo largo de tiempo en dicha area.
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Por ello, debido a todos estos factores negativos, se evidencia que la
calidad del servicio en la atencion al cliente proporcionado por la
institucion no es el adecuado para los clientes, la cual deberia ser
corregida en el menor tiempo posible para lograr la satisfaccion de sus

clientes.

1.2 Justificacién del problema

Este trabajo se justifica porque al implementar un sistema de calidad,
en el &rea de servicio de atencién al cliente de la Escuela Nacional de
Estadistica e Informatica, proporcionara beneficios para la organizacion

y para los clientes.

Para la organizacion; permitird lograr mayores ingresos para la
ENEI; contribuirA en la promocion, crecimiento y posicionamiento
competitivo en el mercado, al ser reconocida como una de las mejores
organizaciones en brindar calidad en su servicio. Generara una mayor
frecuencia de clientes y mayor lealtad de los clientes con la escuela.
Menores gastos en publicidad, mejor imagen y reputacion de la
institucidon, una mayor participacion en el mercado. Ademas, el
mejoramiento y reconocimiento de la ENEI, generard un alto grado de
motivacion en los trabajadores, y el compromiso de desempefiarse de
forma Optima, eficiente y productiva en la ejecucion de sus funciones,

para seguir siendo parte del éxito de la organizacion.

Para los clientes, obtendran mejores servicios prestados por el area
de atencién al cliente, se cubrirAn sus expectativas, satisfaciendo sus
necesidades, respondiendo a todas sus inquietudes y resolviendo de
forma oportuna sus inconvenientes. Llevaran sus cursos de forma
Optima para que obtengan una buena base a nivel de educacion y/o
formacion, permitiéndoles un alto nivel profesional, para obtener lineas
de carrera en las empresas 0 entidades en las que se desempeiien;

ademas, contaran con una certificacion de una institucion de prestigio.
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1.3 Delimitacion de la investigacion

14

15

1.3.1Espacial: La investigacion esta dirigido a la Escuela Nacional de
Estadistica e Informética, Pasaje Herndn Velarde 285 del distrito

del Cercado de Lima en el departamento de Lima.

1.3.2Temporal: El estudio estd orientado en el periodo del segundo
semestre del afio 2014.

Formulacién del problema

El estudio planteado se orienta a responder la siguiente interrogante
general:

¢,De qué manera influiria la aplicacion de un sistema de calidad en el
area de servicio de atencion al cliente de la Escuela Nacional de
Estadistica e Informatica de la sede Lima - periodo segundo semestre
del afio 20147

Objetivos

1.5.1 Objetivo General
Mejorar la calidad en el servicio del area de atencién al cliente
de la Escuela Nacional de Estadistica e Informatica de la sede

Lima - periodo 2014.

1.5.2 Objetivos Especificos

1. Promover la capacitacion y perfeccionamiento del personal del
area de atencion al cliente de la Escuela Nacional de

Estadistica e Informatica de la sede Lima - periodo 2014.

2. Fomentar una cultura de calidad en el servicio del area de
atencion al cliente de la Escuela Nacional de Estadistica e

Informatica de la sede Lima - periodo 2014.

12



3.

Incrementar el compromiso de las buenas practicas
profesionales en el servicio de atencion al cliente de la Escuela
Nacional de Estadistica e Informéatica de la sede Lima - periodo
2014.

Desarrollar un sistema de calidad para el area de atencién al
cliente de la Escuela Nacional de Estadistica e Informatica de

la sede Lima - periodo 2014.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES

> Giancarlo Salazar Luna (2006). En su trabajo de investigacion
titulado: “Calidad de Servicio Percibida por Pacientes Atendidos en dos

Clinicas Dentales Privadas de Lima Metropolitana”.*

Conclusiones:

En la Clinica Dental A: La Calidad de servicio obtenida en la dimensiéon

de elementos tangibles fue alta debido a que se encontraron buenas
instalaciones fisicas y un buen material de comunicacion. La Calidad
de servicio obtenida en la dimensién de fiabilidad fue alta debido a que
se cumple con realizar el servicio de forma veraz y correcta. La Calidad
de servicio obtenida en la dimension de capacidad de respuesta fue
alta porque existe una reaccion rapida ante cualquier problema que
ocurra previa o durante la atencion. La Calidad de servicio obtenida en
la dimensién de seguridad fue alta debido a que se cumple con poseer
el conocimiento seguro y claro de algo para inspirar confianza y
credibilidad.

Ihttp:/mvww.cop.org.pe/bib/tesis/giancarlosalazarluna.pdf| Fecha de acceso el 16 de julio de 2014 a
las 15.16 pm



http://www.cop.org.pe/bib/tesis/GIANCARLOSALAZARLUNA.pdf

La Calidad de servicio obtenida en la dimensién de empatia fue alta
debido a que se tiene una gran atencion individualizada y esmerada a

todos sus pacientes.

En la Clinica Dental B: La Calidad de servicio obtenida en la dimensién

de elementos tangibles fue alta debido a que se cumple con realizar el
servicio de forma veraz y correcta. La Calidad de servicio obtenida en
la dimension de fiabilidad fue alta porque existe una reaccion rapida

ante cualquier problema que ocurra previa o durante la atencion.

La Calidad de servicio obtenida en la dimension de capacidad de
respuesta fue baja porque se encontré una falta de atencion rapida
para solucionar cualquier problema que ocurra previa o durante la
atencion. La Calidad de servicio obtenida en la dimension de seguridad
fue baja debido a que no se encontré un conocimiento claro y seguro

para inspirar confianza y credibilidad.

La Calidad de servicio obtenida en la dimensién de empatia fue baja
debido a que no se llegb a cumplir con brindar una atencion

individualizada a sus pacientes.

Recomendaciones

En la Clinica Dental A se sugiere mantener las condiciones actuales de
atencion debido a los resultados favorables obtenidos, disefiando un
plan de mejoramiento continuo para retroalimentar el proceso de
gestion. En la Clinica Dental B se sugiere disefiar un plan de
mejoramiento continuo tanto para mantener las dimensiones con
resultados favorables y a la vez mejorar las dimensiones con
resultados desfavorables (en especial, tener un mejor manejo en lo que
respecta a cualquier eventualidad que ocurra antes o durante el
tratamiento, proporcionar una informacion mas detallada de los
tratamientos previa a éstos para conseguir la confianza del paciente,
colocar personal exclusivo que brinde una atencion mas personalizada
gue permita resolver cualquier duda y satisfacer cualquier demanda del

paciente previa, durante o post-tratamiento).
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> lllia Valcéarcel, Yazmin Elizabeth (2007). En su trabajo de
investigacion titulado: “Propuesta para la Implementacion del Sistema
de Calidad 1SO 9001 y su relacion con la Gestion Estratégica por

”

indicadores Balanced Scorecard Aplicado un operador Logistico

Universidad Catélica del Per(”.?

Concluye: Con la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad, la certificacidon traera en la empresa una serie de beneficios
entre los cuales pueden mencionarse: Estandarizacion de procesos. Se
tendrdn todos los procesos documentados y estandarizados, se
contaran con procedimientos de trabajo y manuales, ademas de llevar
un control parejo sobre el funcionamiento de los mismos.

Incremento de la productividad. En esta empresa de servicio, la
productividad se mide por el tiempo de entrega del pedido, al reducirse
este, se esta reduciendo el tiempo de procesamiento del pedido que
originado por diferentes factores como el personal, el método, el control
sobre los procesos logisticos, hacen que la productividad se

incremente.

Promocién de la mejora continua; a través de un mejor manejo de los
recursos mediante el control de los indicadores, los indices
establecidos originalmente pueden ser restablecidos, fijdandose metas
continuamente en pro de la mejora continua, manteniendo un control
sobre los indices de reclamos, costos de re-despachos. Incremento de
la confianza de clientes internos y externos; motivando a través de la
Certificacion el ingreso de nuevos clientes y nuevos proveedores por la

garantia de un servicio que cumple con estandares de Calidad

No sélo asegurando la permanencia de la empresa en el mercado sino

sobresaliendo entre las empresas del sector incrementando la

? http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/320/illia_yazm%c3%8dn_propuesta_
para_la_implementaci%c3%93n_del_sistema_de_calidad_iso9001_balanced_scorecard.pdf?sequenc
e=1. Fecha de acceso el 16 de julio de 2014 a las 15.35 pm.



confianza en el cumplimiento de los requisitos para la calidad, se
asegura la continuidad en la satisfacciéon de los clientes. La toma de
decisiones se cuenta con indicadores de medicion de procesos en
tiempo real, las gerencias pueden contar con informacion mucho mas

precisa para de esta manera, lograr una mejor toma de decisiones.

Comentario: La tesis consultada hace referencia a la
implementacion de un sistema de Calidad aplicando las actuales ISO
(International Organization for Standarization) que son las que regulan
los estandares de la calidad, por ello es importante aplicarlas, mas aun
cuando se trata de atencidén al cliente, ya que el tener un cliente
satisfecho ayuda en el incremento de la generacion de ingresos

influenciando los resultados econdmicos de la empresa.

» Roldan. L, Balbuena. J y Mufioz. Y. (2010). “Calidad de
Servicios y Lealtad de Compra del Consumidor en Supermercados
Limefios. Pontificia Universidad Catoélica del Peru.?

Comenta:

1. El estudio demostr6 que hay una fuerte asociacién entre la calidad
de servicio percibida por el cliente y su lealtad de compra, lo cual no
se pudo demostrar a nivel de cada supermercado limefio, debido a
gue las caracteristicas de la muestra no permitieron realizar algun
tipo de analisis comparativo.

2. El estudio permitid concluir que la calidad de servicio tiene mayor
asociacion con la lealtad como intencion de comportamiento, frente a
la lealtad como comportamiento efectivo.

3. Los consumidores de los supermercados limefilos mostraron una

percepcion favorable hacia la calidad de servicio recibida, asi como

3 http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/123456789/1676/Tesis_Munoz_Balbuena_

Roldan_Correc ci%C3%B3n%20final.pdf?sequence=1. Fecha de acceso el 16 de julio de 2014 a
las 15.53 pm.



altos niveles de lealtad, considerando la amplia oferta existente y
manifestando la intencién de volver a su supermercado.

. Los factores de calidad de servicio que se encuentran mas
relacionados con la lealtad, medida como intencion de
comportamiento, son las dimensiones de politicas y evidencias
fisicas.

. Las mujeres mostraron una mayor lealtad hacia los supermercados
limefios que los varones, desde el enfoque de lealtad como intencion
de comportamiento; en tanto que, desde el enfoque de lealtad como

comportamiento efectivo, las mujeres mostraron menor lealtad.

Recomendaciones

1. Se recomienda que las empresas realicen periddicamente

mediciones de la percepcién que manifiestan sus clientes sobre la
calidad de servicio que les ofrecen, ya que los resultados que
obtengan, les permitira conocer su nivel de lealtad asociado; y
realizar los ajustes correspondientes que les permitiran mantener o
atraer clientes leales, generando resultados positivos que

impactaran en su rentabilidad.

Las gerencias de los supermercados de Lima podrian poner mayor
énfasis en las estrategias relacionadas a las dimensiones de
politicas y evidencias fisicas de la calidad de servicio, en particular
en los aspectos referidos al ofrecimiento de productos frescos,
productos surtidos de marcas conocidas y marcas propias de
calidad; una adecuada distribucion y exposicion de los productos en
sus anaqueles, asi como facilitar el desplazamiento de los
concurrentes en los diferentes sectores del establecimiento. Esto
traeria como consecuencia mayores niveles de fidelizacion de los
actuales y nuevos clientes, permitiéndoles alcanzar mayor

participacion de mercado.
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»  Moreno, J. (2012). “Medicién de la Satisfaccion del Cliente en

el restaurante La Cabaria de Don Parce”. Universidad de Piura.*

Se ha logrado comprobar uno de los propoésitos principales de este
trabajo a través de la técnica del analisis factorial. Dicho objetivo es
poner apruebas las dimensiones de la calidad del servicio establecidas
por Parasuraman, Zeithaml y Berry. El trabajo realizado ha permitido
identificar 5 dimensiones relacionadas con la calidad del servicio en el
restaurante La Cabafia de Don Parce. Estas dimensiones son
equivalentes a las inicialmente obtenidas por Parasuraman, Zeithaml y
Berry. En consecuencia, los resultados obtenidos dan evidencia
empirica de que es posible medir la calidad haciendo uso de las

dimensiones planteadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry.

Se puede concluir que los clientes del restaurante estan satisfechos
con el servicio brindado por este, esto se evidencia en que el promedio
de las dimensiones de la calidad es de 4.017 y el promedio obtenido en
la pregunta de satisfaccion general es de 4.44, puntajes que dentro del

baremo de medicidn se ubican en el rango “alta calidad”.

> Damian Gonzalez, Yunwee (2009). En su trabajo de
investigacion titulado: “Implementacion de la Herramienta de Mejora

Continua: 5s’S en un Laboratorio de Control de Calidad.” ®

Conclusiones:
= Muchas veces no es necesario invertir en tecnologia, solo basta con
una buena estrategia: como son las 5S’s esto ayudara a que la

empresa se ve favorecida. Mediante su conocimiento y aplicacion se

4 |http://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handIe/123456789/1648/AE 265.pdf?sequencei=1. Fecha de
acceso el 16 de julio a las 16.01 pm

s http://avalon.cuautitlan2.unam.mx/biblioteca/tesis/266.pdf. Fecha de acceso el 16 de julio a las
16.25 pm


http://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/123456789/1648/AE_265.pdf?sequence

crea una cultura empresarial que facilita tanto el manejo de sus

recursos como la organizacién de los diferentes ambientes laborales.

Las 5S's representa un cambio en nuestros habitos, ése es el
verdadero reto que se plantea la gente: SER DISCIPLINADOS, lo
gue ayudard en cualquier proyecto que se quiera implementar.

Llevar a cabo la implementacion de estas herramientas asegura la
calidad y seguridad de los productos que en la empresa se realizan,
fortaleciendo la confianza de nuestros clientes, que son libres de
visitar las instalaciones de la empresa. Mi trabajo me ha dejado
gratas experiencias y satisfacciones, ha fomentado en mi un
crecimiento personal y profesional, pues he adquirido nuevas

habilidades y conocimientos.

Trabajar en equipo y fomentar una comunicaciéon basada en el
respeto, ha sido fundamental en mi vida, ha contribuido con mi
persona y hacia los demas a obtener resultados satisfactorios en mi
desarrollo laboral.

Recomendaciones:

Escoger la empresa o institucién en la que se quiere trabajar es muy
importante, se debe conocer los productos que manejan, que tipo de
actividades desempefian, a quien van dirigidos, que tan cerca queda
del lugar en el que se vive, esto sera algo que impactara tanto fisica
como econdmicamente, y se vera reflejado en el desempefio que se

tendra en el trabajo.

Es importante mostrar seguridad y una buena imagen, hablar claro
sin rodeos, dar a conocer las fortalezas que se tienen pero sin

exagerar cuando se acude a la entrevista de trabajo.
Tener el conocimiento de una lengua extranjera: nos abre el
panorama para crecer profesionalmente.

Crear un ambiente laboral basado en: respeto, comunicacién,
paciencia y tolerancia, es significativo pues se obtendran resultados

favorables para la empresa y el equipo de Trabajo. El contar con un
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posgrado da mayor proyeccion profesional; pero dependera del area
en la cual se busque el desarrollo profesional.

» Gutarra Montalvo, Victor Alberto (2002). En su trabajo de

investigacion titulado: “lmplementacion de los Circulos de Calidad en el

Instituto Superior Tecnolégico-ITEC”°

Conclusion:

Los Circulos de calidad deben su existencia al compromiso de la
Gerencia que apoya y promueve los Circulos.

Los Circulos de Calidad son un camino hacia la GESTION DE LA
CALIDAD TOTAL, y el desarrollo de programas de seguridad y
garantia de la calidad.

Los Circulos de calidad mantiene la motivacion por la mejora
continua de todo el personal asi como una participacion activa en los
problemas de la institucion.

Los Circulos de Calidad contribuyen al desarrollo del trabajador en el
campo de la formacion humana, aprendiendo a relacionarse
adecuadamente con su entorno de trabajo, familiar y comunidad.

Los Circulos de Calidad no son una solucion inmediata y duradera si
no estan inmersos dentro de un proyecto de mejora continua.

Los Circulos de Calidad mejoraron rapidamente las comunicaciones
en ITEC.

Los Circulos de Calidad ayudan a priorizar y detallar los problemas
para su pronta solucion.

Los problemas lo resuelven mejor quienes lo conocen y trabajan con
ellos diariamente.

Se ha creado un sentido de responsabilidad por parte de los
miembros con los resultados de la gestion.

Se desarrolla la creatividad de los participantes para la solucion de

los problemas.

6 http://cdigital.uv.mx/bitstream/12345678/14/1/RodriguezAlvarez.pdf.Fecha de acceso el 16 de julio de
204 alas 18.05 pm.
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» Los Circulos de Calidad ayudan a la formacion de sus miembros en
cuestion de calidad y competitividad.

= Los Circulos de Calidad al inicio permitio dar soluciones inmediatas
de problemas sin costo alguno o a un costo razonable.

» Los Circulos de Calidad ayudan a prevenir los problemas.

= La comunicacién entre la Gerencia y los empleados ha mejorado

considerablemente.

Recomendaciones

» Los Circulos de Calidad deben de iniciarse con la motivacion del
personal que participara.

» La frecuencia de reuniones debe de ser de acuerdo a la
disponibilidad de los participantes.

= La Gerencia deberd de proveer de la informacion necesaria a los
Circulos para que se tenga mejores elementos de juicio.

» La Gerencia debe de Coordinar con el Circulo para poder tratar
problemas mas urgentes y que impliquen algun riesgo.

= Para que los Circulos de Calidad sean permanentes deberan de
estar inmersos en un proyecto de mejora continua.

= Debe existir mucho cuidado con escoger a los facilitadores porque
de ellos depende mucho la motivacién de los miembros del Circulo.

= La Direccion debera de realizar un seguimiento continuo y discreto
de los Circulos con el fin de apoyarlos en momentos de ruptura de

comunicacion.

» Moya, M. (2004). En su trabajo de investigacion titulado: “Modelo
de Servicio de Atencion al Cliente con Apoyo Tecnoldgico” Universidad
de Chile”.’

7 http://www.tesis.uchile.cl/tesis/uchile/2004/moya_m/sources/moya_m.pdf. Fecha de acceso el 16 de
julio de 204 a las 18.47 pm.



Concluye: En la actualidad con los cambios vertiginosos que dia a
dia se viven, la gran competitividad y la globalizacion de los mercados,
las exigencias de los clientes por mejores productos y servicios van en
constante aumento lo que junto con el crecimiento de las empresas,
hace que esta relacion casi familiar de la empresa-cliente se haya
perdido o se haga cada vez mas dificil o utopica. (...)

Lo relevante de todo esto es que la atencion de la empresa debe
estar centrada finalmente en el cliente, en como satisfacerlo y
retenerlo. Es en este ‘cdmo’, donde la Tecnologias de informacién e
Internet, juegan un papel importantisimo ya que constituyen la
herramienta para lograr este objetivo. Obviamente este camino debe
ser evaluado y para ello se ha presentado un cuestionario que permite
de manera global diagnosticar si la empresa estd manejando cada uno

de estos componentes y sus relaciones.

El punto central de esta investigacidn es entregar las pautas
generales, para que de acuerdo a las caracteristicas particulares de
cada empresa, pueda evaluar su situacion y de esta manera pueda

entregar una atencion al cliente de la calidad que ellos esperan recibir.

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 CALIDAD

Para Parasuraman, la calidad “es lo que los clientes perciben que
es, ellos son quienes advierten y determinan si un servicio es o no de
calidad, que resulta de la comparacion realizada por los clientes entre
las expectativas sobre el servicio que va a recibir y las percepciones

sobre el servicio prestado”.®

8 Cuellar, M. Ruraserv: Un instrumento de medicion de la calidad de servicio en alojamientos rurales
con autenticidad rural [tesis doctoral]. Girona. Universidad de Girona, Facultad de Turismo; 2009.



Para Kaoro Ishikawa, la calidad es disefar, producir y ofrecer un
producto o servicio que sea Util, al mejor precio posible, y que siempre
satisfaga las necesidades del cliente”. Para Kaoru Ishikawa, (Ishikawa,
1989), la calidad empezaba en los clientes y era responsabilidad de
toda la empresa, de cada uno de los departamentos y personas que lo
conformaban, desde los altos mandos, hasta la base.

Su filosofia est4 basada en el control de calidad en el que es necesario
que la empresa estructure adecuadamente su Plan de Capacitacion en
Calidad (para lograr el objetivo es preciso repetir la educacién una y
otra vez), destinados a todos los niveles de la organizacion, cuyos
objetivos deben de guardar correspondencia con los objetivos
estratégicos de la organizacion.

Principios de calidad de Ishikawa

Algunos de los elementos clave de sus filosofias se resumen de esta

manera:

1. La calidad empieza con la educacién y termina con la educacion.
2. El primer paso en la calidad es conocer lo que el cliente requiere.

3. El estado ideal del control de calidad ocurre cuando ya no es

necesaria la inspeccion.
4. Eliminar la causa de raiz y no los sintomas.

5. El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores y

en todas las areas.
6. No confundir los medios con los objetivos.

7. Poner la calidad en primer término y poner las ganancias a largo

plazo.
8. El comercio es la entrada y salida de la calidad.

9. La gerencia superior no debe mostrar enfado cuando sus

subordinados les presenten hechos.
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10.95% de los problemas de una empresa se pueden resolver con
simples herramientas de analisis y de solucion de problemas.

11.Aquellos datos que no tengan informacion dispersa (es decir,

variabilidad) son falsos acontecimientos.

Aportaciones de Ishikawa

Al igual que otros, Ishikawa puso especial atencion a los métodos
estadisticos y practicos para la industria. Practicamente su trabajo se
basa en la recopilacion de datos.

« Creacion del diagrama causa-efecto, o espina de Ishikawa.
« Demostro la importancia de las herramientas de calidad.
« Circulos de calidad.

« Enfoque del mejoramiento continuo de los procesos.

Circulos de Calidad

Ellcirculo de calidad|es una préactica o técnica utilizada en la gestién de

organizaciones en la que un grupo de trabajo voluntario, se reline para
buscar soluciones a problemas detectados en sus respectivas areas de
desemperio laboral, o para mejorar algin aspecto que caracteriza su

puesto de trabajo.

La naturaleza de estos Circulos de Calidad, varia junto con sus

objetivos segun la empresa de que se trate.

Las metas de los Circulos de Calidad son:

1. Que la empresa se desarrolle y mejore.
2. Contribuir a que los trabajadores se sientan satisfechos mediante
talleres, y respetar las relaciones humanas.
3. Descubrir en cada empleado sus capacidades, para mejorar su

potencial.
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Las conclusiones y resultados de estos grupos, son elevadas a las
personas con responsabilidad y capacidad de decisibn sobre su
implantacion, quienes las analizan y estudian, decidiendo su

aprobacion y dotandolas de recursos para llevarlas a cabo.

Impuls6 con fuerza la idea de que el mejoramiento de las
operaciones de la empresa puede provenir de los trabajadores,
quienes, bien entrenados para trabajar en equipo y mediante el uso de
procedimientos y técnicas apropiados para solucion de problemas,
podrian contribuir bastante a mejorar la calidad, asi como incrementar

la productividad.

El principal beneficio, como se ha descrito con anterioridad, es el de la
solucién de los problemas detectados o el de la mejora de algun area
funcional que en la mayor parte de las ocasiones repercute

positivamente sobre los puestos de trabajo de los propios integrantes.

Ademas, cuando se implantan de manera adecuada, representan una
buena herramienta para aumentar la concienciacién, sensibilizacion,

integracion y comunicacion de los recursos humanos de la empresa.

Las 7 Herramientas Béasicas para la Administracion de la Calidad

Las herramientas de Ishikawa deben su nombre a Kaoru Ishikawa,
quien las recopil6 para dotar a los operarios japoneses de armas
apropiadas para luchar contra los problemas que afectaban a la calidad
de las empresas. Estas herramientas son siete técnicas simples
(estadisticas 0 pseudo estadisticas) muy utilizadas en gestion de

calidad. Estas herramientas son las siguientes:

1. Hoja de Recogida de Datos (implican la frecuencia utilizada en el

proceso, asi como las variables y los defectos que atribuyen).

La hoja de recogida de datos es un sencillo y practico instrumento
gue sirve para recoger los datos de una forma estructurada y

documentada. Estas hojas pueden tener muy distintas formas,



segun el tipo de datos, el lugar y nimero que vayan a recogerse.

Este instrumento sirve de base a otras herramientas.

Es importante tener en cuenta a la hora de disefiar una hoja de
recogida de datos, que los datos que se les pide a los empleados
que recojan acaben convirtiéendose en informacion. No tiene
sentido hacer rellenar a los empleados un sinfin de casillas con

datos que luego no serviran para nada.

Figura 1: Hoja de Recogida de Datos
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Diagrama de Flujo

Los diagramas de flujo son representaciones graficas de la
secuencia o relaciones légicas de los correspondientes pasos de
un proceso. Son un instrumento muy apropiado para representar

secuencias de pasos complejos.

Figura 2: Diagrama de Flujo
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El Diagrama Causa-Efecto (busca el factor principal de los
problemas a analizar), es llamado usualmente Diagrama de
“Ishikawa” porque fue creado por Kaoru lIshikawa, experto en
direccion de empresas interesado en mejorar el control de la
calidad; también es llamado “Diagrama Espina de Pescado” por
qué su forma es similar al esqueleto de un pez: Esta compuesto

por un recuadro (cabeza), una linea principal (columna vertebral), y
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4 0 mas lineas que apuntan a la linea principal formando un angulo
aproximado de 70° (espinas principales). Estas Ultimas poseen a su
vez dos o tres lineas inclinadas (espinas), y asi sucesivamente

(espinas menores), segun sea necesario.

Normalmente las distintas categorias que pueden ser causa de un
problema son las siguientes: hombre, método, material y maquina.

Figura 3: Diagrama Causa-Efecto
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Pasos para construir un Diagrama Causa-Efecto

= |dentificar el problema (en el recuadro principal o cabeza del
pescado).

» |dentificar las principales categorias dentro de las cuales
pueden Clasificarse las causas del problema (espinas
principales del pescado).

= |dentificar las causas (espinas).

= Analizar y discutir el diagrama.

Un diagrama de Causa-Efecto es de por si educativo, sirve para
que la gente conozca en profundidad el proceso con que trabaja,
visualizando con claridad las relaciones entre los Efectos y sus
Causas. Sirve también para guiar las discusiones, al exponer con
claridad los origenes de un problema de calidad. Y permite
encontrar mas rapidamente las causas asignables cuando el

proceso se aparta de su funcionamiento habitual.
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4. Histogramas (vision gréfica de las variables) es un gréfico o

diagrama que muestra el nimero de veces que se repiten cada uno
de los resultados cuando se realizan mediciones sucesivas. Esto
permite ver alrededor de qué valor se agrupan las mediciones
(Tendencia central) y cual es la dispersion alrededor de ese valor

central.

Figura 4: Histograma

Andlisis Pareto (clasificacion de problemas, identificacion y
resolucion), El Diagrama de Pareto es una forma especial de
grafico de barras verticales que separa los problemas muy
importantes de los menos importantes, estableciendo un orden de

prioridades.

Fue creado sobre la base del principio de Pareto, segun el cual, el
80% de los problemas son provenientes de apenas el 20% de las
causas. Vilfredo Pareto fue un economista italiano que, en el siglo
XIX, presenté una féormula que mostraba la desigualdad en la

distribuciéon de los salarios.

* |dentificar y dar prioridad a los problemas mas significativos de un
proceso.
* Evaluar el comportamiento de un problema, comparando los

datos entre el "antes" y el "despueés”.
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Figura 5: Analisis Pareto
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Diagramas de dispersion (definicion de relaciones), los
Diagramas de Dispersion o Gréaficos de Correlacidon permiten
estudiar la relacion entre 2 variables. Dadas 2 variables X e Y, se
dice que existe una correlacion entre ambas si cada vez que
aumenta el valor de X aumenta proporcionalmente el valor de Y
(Correlacion positiva) o si cada vez que aumenta el valor de X

disminuye en igual proporcion el valor de Y (Correlacién negativa).

Figura 6: Diagramas de dispersion

Gréficas de control (medicion y control de la variacion), es una
carta o diagrama especialmente preparado donde se van anotando
los valores sucesivos de la caracteristica de calidad que se esta
controlando. Los datos se registran durante el funcionamiento del

proceso de fabricacién y a medida que se obtienen.

El grafico de control tiene una Linea Central que representa el
promedio historico de la caracteristica que se esta controlando y
Limites Superior e Inferior que también se calculan con datos

historicos.
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Figura 7: Graficas de control

»  El Dr. Walter Shewhart (1931), entendia la calidad como “un
problema de variacién, el cual puede ser controlado y prevenido
mediante la eliminacién a tiempo de las causas que lo provocan”, es
decir, que los futuros problemas no debemos dejar que lleguen a serlo,
sino que debemos de arreglarlos, cambiarlos y fortalecerlos para asi

evitar llegar a un punto critico.

Por otro lado, el significado de calidad para Feigenbaum es la
determinacion del cliente; no se refiere a una determinacion de
ingenieria, ni a una determinacion de mercadotecnia o administrativa.
Esta basada sobre la experiencia actual de los clientes (internos y/o
externos) en relacién con los productos o los servicios, comparada
contra sus requerimientos conscientes, sensoriales o enteramente
subjetivos, y siempre representardn un objetivo de cambio para el

mercado competitivo (Feigenbaum, 1983).

Ruiz-Olalla, sefala que la calidad del servicio también ha sido
descrita como una forma de actitud, relacionada pero no equivalente
con la satisfaccion, donde el cliente compara sus expectativas con lo

gue recibe una vez que ha llevado a cabo la transaccion.

Sequn la norma ISO 9000:2000 define la calidad como: “Grado en el

gue un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos”.’

9 . . . . .
Fuente: Sangiesa M, Mateo R, llzarbe L. Teoria y practica de la calidad. [En linea]. Madrid. Paraninfo; 2006.

[Fecha de acceso el 16 de agosto de 2014 a las 11.53 am]. URL disponible en:
https://books.google.com.pe/books?id=cUjBxymwhuQC&pg=PA13&dq.



Sequn la norma ISO 8402-94 define la calidad como: “El conjunto de

propiedades de un producto o servicio que le confieren aptitud para
satisfacer las necesidades expresadas e implicitas que le otorgan la

capacidad de satisfacer necesidades expresas e implicitas”.

Sequn el Diccionario de la Real Academia Espafola define la calidad

como: “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que

permiten juzgar su valor”.

» Asimismo para Willam Edwards Deming: “Calidad es
satisfaccion del cliente, incluso mas alla de sus expectativas” *°y en
Su caso era una lucha constante por continuar satisfaciendo al cliente,
pues sus requerimientos cambiaban constantemente. Deming centraba
sus estudios en la mejora continua de la calidad, la cual se centraba en
el cliente. (Deming, 1986). También conceptualizé a la Calidad como el
grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo y
adecuado a las necesidades de los clientes”. Deming aporto una serie
de puntos los cuales debemos adoptarlos como una filosofia de vida

para una empresa, ya que esos principios fueron pilar para

elldesarrollo|de la|calidad

1.- Crear constancia de propdésito de mejorar productos y|servicios

Esto es para mejorar productos o servicios. Esto significa crear un plan
para permanecer dentro del negocio ya sea a corto, mediano o largo

plazo.

2.- Terminar con la dependencia de la inspeccion: La inspeccion
siempre es tardia, ineficaz y costosa. El nuevo objetivo de la inspeccion
es la auditoria para poder detectar cambios en el proceso y comprobar

medidas preventivas.

'%Fuente: Heizer J, Render B. Principios de Administracion de Operaciones. [En linea]. México. Pearson; 2002.
[Fecha de acceso el 16 de agosto de 2014 a las 1210 pm]. URL disponible en:
https://books.google.com.pe/books?id=jVIwSsVHUfAC&pg=PA193&dg=administracion+de+la+calidad+total&hl.
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3.- Adoptar la nueva filosofia: Para poder entrar a la nueva era
econOmica, estableciendo un liderazgo dirigido al cambio. Esto hace
que las empresas que vivan con la cultura del error, no le pueden
asegurar a la compafiia su permanencia en el mercado. Los articulos
con defectos no son gratis, y puede ser mas costoso corregir un error,

que producir un articulo nuevo.

Sabemos que el cambio de cultura no es facil, y se lleva tiempo, pero

solo la alta gerencia puede lograrlo.

4.- Terminar con la practica de decidir negocios con base en los
precios: No se puede permitir que la competitividad de un producto este
basada Unicamente en su precio, menos ahora que las necesidades del

cliente se basan en la confiabilidad de los productos.

5.- Mejorar el sistema de produccion y de servicios: Esto debe hacerse
de una forma constante y permanente para poder mejorar la calidad y
productividad, y asi mismo reducir los costos y de la misma manera

reducir los errores y desperdicios en los productos.

6.- Entrenamiento del trabajo: Uno de los principales problemas en
entrenamiento, y la supervision es que no se han fijjado estandares
para poder medir cual es un trabajo aceptable y cual no lo es. Por qué
este estandar solo se ligaba con la necesidad del supervisor de obtener

determinada cantidad de produccién sin importar la calidad de estos.

7.- Adoptar e instituir el liderazgo: La supervision es responsabilidad de
la administracion y debe de eliminar las barreras que le impidan al

trabajador desarrollar sus actividades con orgullo.

8.- Eliminar temores: El miedo ira desapareciendo en la medida en que
la administracion, incluso los gerentes se vuelva un apoyo para sus

trabajadores e inspiren confianza en ellos.
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9. Romper las barreras entre los departamentos: Este nos dice que
entre departamentos deben de conocerse muy ampliamente y saber

qué es lo que afecta a un departamento.

10.- Eliminar slogan: Es muy importante eliminar todo tipo de slogan
que impliquen la perfeccién, o un nuevo nivel de produccién sin
proponer como lograrlo, el proponer metas, sin un método para llegar a

ellas, va a producir mas efectos negativos que positivos.

11.- Eliminar estdndares: Normalmente estos estdndares y metas

numericas vienen a sustituir al liderazgo.

12.- Eliminar barreras que impidan alcanzar el orgullo al trabajador: Un
trabajador no podra sentirse orgulloso de su trabajo, sino esta enterado

cuando esta bien y cuando no.

13.- Instituir un activo programa de educacién: Es necesario capacitar
al personal en cuanto al uso de las estadisticas, para poder incorporar
algunos sencillos métodos para que los empleados puedan llevar el
control diario. El proceso de capacitacion es sencillo, y puede hacerse

en todos los niveles.

14.- Implicar a todo el personal en la transformacion: La administracion
necesitara la orientacion de algun experto, pero este no asumira la

responsabilidad que le compete a la administracion.

Segun Deming (1996) la administracion de la calidad total requiere de
un proceso constante llamado mejora continua, donde la perfeccion
nunca se logra pero siempre se busca. El Ciclo de mejora continua

conocido con el nombre del Ciclo PDCA (o PHVA) que viene de las

siglas Planificar, Hacer, Verificar y Actuar,|en inglés “Plan, Do, Check,

Act”[ También es conocido como el Circulo de Deming.

Esta metodologia describe los cuatro pasos esenciales que se deben

llevar a cabo de forma sistematica para lograr la mejora continua,
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entendiendo como tal al mejoramiento continuado de la calidad
(disminucion de fallos, aumento de la eficacia y eficiencia, solucion de

problemas, prevision y eliminacion de riesgos potenciales).

El circulo de Deming lo componen 4 etapas ciclicas, de forma que una
vez acabada la etapa final se debe volver a la primera y repetir el ciclo
de nuevo, de forma que las actividades son reevaluadas
periddicamente para incorporar nuevas mejoras. La aplicacion de esta
metodologia esta enfocada principalmente para para ser usada en

empresas y organizaciones.

Las cuatro etapas que componen el ciclo son las siguientes:

1. Planificar (Plan): Se buscan las actividades susceptibles de mejora
y se establecen los objetivos a alcanzar. Para buscar posibles
mejoras se pueden realizar grupos de trabajo, escuchar las
opiniones de los trabajadores, buscar nuevas tecnologias mejores

a las que se estan usando ahora, etc.

2. Hacer (Do): Se realizan los cambios para implantar la mejora
propuesta.
Generalmente conviene hacer una prueba piloto para probar el

funcionamiento antes de realizar los cambios a gran escala.

3. Controlar o Verificar (Check): Una vez implantada la mejora, se
deja un periodo de prueba para verificar su correcto
funcionamiento. Si la mejora no cumple las expectativas iniciales
habra que modificarla para ajustarla a los objetivos esperados. El

control verifica que la ejecucion esté de acuerdo con lo planeado.

4. Actuar (Act): Por ultimo, una vez finalizado el periodo de prueba se
deben estudiar los resultados y compararlos con el funcionamiento
de las actividades antes de haber sido implantada la mejora. Si los

resultados son satisfactorios se implantara la mejora de forma
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definitiva, y si no lo son habra que decidir si realizar cambios para
ajustar los resultados o si desecharla. Una vez terminado el paso 4,
se debe volver al primer paso peridédicamente para estudiar nuevas

mejoras a implantar.

Gronroos (1984) manifiesta que, desde un punto de vista inicial y
bastante genérico es posible afirmar que la calidad de un servicio, tal y
como es percibida por el cliente, tiene dos dimensiones esenciales: la
técnica o de resultado y la funcional o de proceso. La prestacion
efectiva que el cliente recibe es solo una dimension de la calidad. La
otra es la forma en que recibe el servicio y el modo en que experimenta
el proceso simultaneo de produccion y consumo. Esta segunda
dimension constituye la calidad funcional del proceso. La primera
constituye el que se recibe, y la segunda, el como se recibe.

Factores que determinan la calidad de un servicio

Gronroos (1984): propone tres factores que determinan la calidad de un

servicio:

1. La Calidad Técnica, que puede ser objeto de un enfoque objetivo del
consumidor. Su apreciacion se basa sobre las caracteristicas
inherentes al servicio (horario de apertura, rapidez de paso por caja,

gran surtido...)

2. La Calidad Funcional (también conocida como Calidad Relacional),
gue resulta de la forma en que el servicio es prestado por el cliente
(por ej.: aspecto o comportamiento de las cajeras en las grandes

superficies).

3. La Imagen de la Empresa que Percibe el Cliente, basada en sus

anteriores experiencias (es resultante de los anteriores factores).

Gronroos sugiere que la calidad funcional es mas determinante que
la calidad técnica y que el encuentro entre el prestatario del servicio

y el cliente constituye el fundamento de la calidad.
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Como conclusion, es necesario recalcar que a pesar de que
existen muchos y variados conceptos sobre lo que es calidad, los
diferentes autores coinciden en que el objetivo fundamental de la

calidad se encuentra en la satisfaccion del cliente.

2.2.2 SERVICIO

Stanton, Etzel y Walker, definen los servicios "como actividades

identificables e intangibles que son el objeto principal de una
transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o

necesidades".!!

» En _la Norma ISO 9000:2000 comenta que ‘un servicio es el

resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la
interfaz entre el proveedor y el cliente, generalmente es intangible. La
prestacion de un servicio puede implicar, por ejemplo:

» Una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado
por el cliente (por ejemplo, reparacion de un automavil).

» Una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado
por el cliente (por ejemplo, la declaracién de ingresos necesaria
para preparar la devolucién de los impuestos).

= La entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entrega de
informacion en el contexto de la transmision de conocimiento)

»= La creacion de una ambientacion para el cliente (por ejemplo, en

hoteles y restaurantes).

» Seqgun Lamb, Hair y McDaniel (2002), "un servicio es el resultado

de la aplicacién de esfuerzos humanos 0 mecanicos a personas u

" Fuente: Stanton W, Etzel M, Walker B. Fundamentos de Marketing. 13va. Edicién. Mc Graw Hill,
2004. Pags. 333 -334
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objetos. Los servicios se refieren a un hecho, un desempefio o un

esfuerzo que no es posible poseer fisicamente".

» Berry, Parasuraman y Zeithaml, han sido capaces de establecer

Factores o Dimensiones Determinantes de la calidad en el servicio.*?

1. Fiabilidad: Consiste en respetar lo prometido al cliente asi como
los niveles de exactitud requeridos, otorgando el servicio de
acuerdo con lo previsto y estipulado. Se obtiene al cumplir al cliente

con lo que el servicio ofrece.
Aspectos:

e Cumplimiento de las promesas de plazos. El cliente se
‘programa” para una espera maxima (la prometida). Transcurrido
ese tiempo, la espera adicional es una de las principales causas

de insatisfaccion.

o Interés sincero en solucionar problemas a un cliente. Otro de
los motivos que desencanta a los clientes es no ser escuchados al
plantear un problema ni ver pruebas de que se esta haciendo algo

para solucionarlo.

Ante un planteo de un inconveniente es muy importante escuchar
para entender de fondo el problema, informar al cliente lo que se
har& para solucionarlo, y luego ir comunicando el avance de esas
acciones. La ignorancia acerca de “qué es lo que esta sucediendo
con la resoluciéon de mi problema” suele inquietar mucho a las

personas.

2Eente: Bertran H, Prabhakar G. Control de Calidad. [En linea]. Madrid. Diaz De Santos; 1990.
[Fecha de acceso el 23 de agosto de 2014 a las 10.24 am]. URL disponible en:
https://books.google.com.pe/books?id=eGdLTd3UiIN8C&pg=PA415&dg=fiabilidad+en+la+calidad&hl.
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o Realizar bien el servicio la primera vez. Un primer intento fallido
es una imagen negativa que gana la empresa. Si recibo un plato
de sopa fria y la devuelvo al mozo, aunque después la sopa
venga perfecta, las proximas veces voy a dudar de la capacidad

de ese restaurant de traer los platos en condiciones Optimas.

Capacidad de respuesta: Es la voluntad o disponibilidad para
brindar servicio en el tiempo asignado, procesando operaciones

rapidamente y respondiendo rapidamente a las demandas.

Los Elementos Tangibles: Son la parte visible de la oferta del
servicio, se refiere a la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacion. Influyen en la

percepcion de la Calidad de Servicio.

La Seguridad: Se refiere a que los conocimientos, atencién y
habilidades mostrados por los empleados, inspiren credibilidad y
confianza. Es la cortesia unida a la erudicion en el trabajo. Es el
resultado de asignar al cargo, la persona adecuada, competente y

con las fortalezas personales necesarias.

La Seguridad incluye:

4.1 La Profesionalidad: Entendida como la posesion de las
destrezas requeridas y el conocimiento del proceso de
prestacion en la ejecucion del servicio.

4.2 La Cortesia: Se define como la atencion, consideracion,
respeto y amabilidad del personal de contacto o la linea de

enfrente.

4.3 La Credibilidad: Es el que el cliente crea en la veracidad y

honestidad del servicio que se le provee.

39



4.4 La Seguridad Fisica: Significa para el cliente la inexistencia
de peligros y riesgos (pueden incluirse aqui las dudas que

tenga el cliente sobre el servicio).

5. Empatia: La empatiava mas alla de la cortesia: consiste en
ponerse en el lugar del cliente para satisfacer sus expectativas. Es
un compromiso con el cliente, es el deseo de comprender sus
necesidades y encontrar la respuesta mas adecuada. La empatia
implica un servicio esmerado e individualizado. Segun Zeithman,
Valarie A. y Jo Bitner, (2002:103): empatia es “Brindar a los

clientes atencion individualizada y cuidadosa”.

La empatia ademas incluye:

5.1 La Accesibilidad: Significa que mi servicio sea accesible y
facil de contactar para el cliente.

5.2 La Comunicacion: Es mantener a los clientes informados,
utiizando un lenguaje que puedan entender. Es también
escuchar al cliente.

5.3 La Comprensién Del Cliente: Consiste en hacer el esfuerzo

de conocer a los clientes y sus necesidades.

Aspectos sobre los cuales se basa el cliente para evaluar la

Calidad del Servicio.

= |Imagen
La imagen de una empresa es la forma en que se le comunica al
cliente lo que ofrecemos, lo que somos y lo que queremos ser como

empresa.

= Expectativas y percepciones

Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o

mas de estas cuatro situaciones:



v' Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios
gue brinda el producto o servicio.

v' Experiencias de compras anteriores.

v" Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de
opinién, entre otros.

v' Promesas que ofrecen los competidores.

La percepcion es el acto de recibir, interpretar y comprender a

través de los|sentidos

» La manera como se presenta un servicio
Cada cliente tiende a percibir de distintas formas la manera
como le brindan el servicio, siendo el factor mas importante el
trato que le brindan mientras ocurre el proceso de servicio; por
ello se debe individualizar el servicio, ya que cada cliente es
anico.

» Laextensién o la prolongacion de su satisfaccion.
El cliente siempre espera que satisfagan sus expectativas en el
transcurso de todo el proceso de servicio, logrando asi prolongar

su satisfaccion desde el inicio hasta el final del servicio brindado.

2.2.3 ATENCION AL CLIENTE

La atencion al cliente es el «conjunto de actividades desarrolladas
por las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a
identificar las necesidades de los clientes en la compra para
satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por
tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes» (Blanco,
2001). 13

3 Calidad Total en la Atencion al Cliente. Pautas para garantizar la excelencia en el servicio.lera
Edicién. [En linea]. Espafia. Ideas Propias. 2006. [Fecha de acceso el 23 de agosto de 2014 a las 15.33
pm]. URL disponible en: https://books.google.com.pe/books?id=jL5Ftk4jiMMC&pg=PT14&Ipg=PT14
&dg#v=onepage&q&f=true.
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El servicio de atencién al cliente es la gestion que realiza cada persona
que trabaja en una organizacion y que tiene la oportunidad de estar en
contacto con los clientes y generar en ellos algun nivel de satisfaccion.
Se trata de una forma de hacer las cosas que compete a toda la

organizacion.

2.2.4 SATISFACCION DEL CLIENTE

Kotler (2003) define la satisfaccién del cliente como "el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”.
Dicho de otra forma, “una sensacion de placer o de decepcidén que
resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados
esperados) con las expectativas de beneficios previos. Si los resultados
son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los
resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda
satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda

muy satisfecho o encantado”. **

Evrard (1993) define la satisfaccion del cliente como “un estado
psicoldgico resultado de un proceso de compra y de consumo”, por ser
muy general y no incluir la base de referencia con la que el cliente
compara su experiencia de compra y de consumo, que es objeto de

controversia entre los investigadores.
Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Si bien existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion
puede obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden
ser resumidos en tres grandes puntos que brindan una idea clara

acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

' Moreno, J. Medicion de la Satisfaccion del Cliente en el Restaurante La Cabafia de Don Parce
[tesis]. Piura. Universidad de Piura, Facultad de Ciencias Econémicas y Empresariales; 2012.



* Primer Beneficio: Segun Kotler y Armstrong (2006), el cliente
satisfecho por lo general vuelve a comprar .Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de

venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

* Segundo Beneficio: Para Kotler y Armstrong (2006) el cliente
satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un
producto o servicio .Por tanto, la empresa obtiene como beneficio
una difusién gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares,

amistades y conocidos

» Tercer Beneficio: Segun Kotler y Armstrong (2006),) el cliente
satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el

mercado.
Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos:
a) El rendimiento percibido
b) Las expectativas

c) El nivel de satisfaccion

a) El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempeiio (en cuanto a
la entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego
de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el
resultado que el cliente percibe que obtuvo en el producto o
servicio que adquirié. El rendimiento percibido tiene las siguientes
caracteristicas:
= Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la

organizacion.
= Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el

producto o servicio.
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» Estd basado en las percepciones del cliente, no

necesariamente en la realidad.

= Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que

influyen en el cliente.

= Depende del estado de animo del cliente y de sus

razonamientos.

b) Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los
clientes tienen por conseguir algo. Por ello, las empresas deben
tener cuidado de establecer el nivel correcto de expectativas. Por
ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no se atraeran
suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes pueden
sentirse decepcionados luego de la compra. Las expectativas de
los clientes se producen por el efecto de una 0 mas de estas cuatro

situaciones:

» Promesas que hace la misma empresa acerca de los

beneficios que brinda el producto o servicio.

= Experiencias de compras anteriores.

= Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de
opinion.

= Promesas que ofrecen los competidores.

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

uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

» Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido
del producto no alcanza las expectativas del cliente.
= Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del

producto coincide con las expectativas del cliente.
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= Complacencia: Se produce cuando elldesempefio|percibido

excede a las expectativas del|cliente

Tabla N° 1

Formula para Determinar el Nivel de Satisfaccion del Cliente:

Rendimiento Percibido - Expectativas = Nivel de Satisfaccién

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Calidad
Es un valor humano con disposicion hacia la satisfaccion del

cliente, incluso mas alla de sus expectativas.

Servicio de Atencion
Es un acto que es esencialmente intangible, orientado a satisfacer
las necesidades del cliente.

Cliente

Es un objetivo integral y prioritario al cual se le presta un servicio.
Se trata de la persona que recibe los servicios en el intento que
hace la organizacion de satisfacer sus necesidades y de cuya

aceptacion depende su permanencia en el mercado.

Administracion

Segun ldalberto Chiavenato, la administracién es "el proceso de

planear, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para

lograr los objetivos organizacionales". *°

!> Chiavenato Idalberto. Introduccion a la Teoria General de la Administracion. Séptima Edicion.
McGraw-Hill Interamericana, 2004, Pag. 10.
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Cliente Interno

Un cliente interno es cualquier miembro de la organizacion, es la
persona que recibe los resultados de un proceso dentro de una

empresa.

Cliente Externo

Un cliente externo es alguien que utiliza los servicios de la
organizacion, pero no forma parte de ella.

Necesidades

Es un estado de carencia percibida y que se encuentran

estrechamente unidas a un deseo de satisfaccion de las mismas.

Necesidades expresas
Son las necesidades que no son manifestadas por los clientes o

clientes.

Necesidades implicitas
Son las exigencias que manifiesta el cliente y que generalmente

esperan cuando adquieren el servicio.

Caracteristicas inherentes
Son las condiciones o caracteristicas naturales, que resulta
imposible separarlo de algo ya que estd unido de una manera

indivisible a eso.

Requerimientos
Son solicitudes que identifican atributos, capacidades,
caracteristicas y/o cualidades que necesita cumplir el colaborador

de la organizacién para que tenga valor y utilidad para el cliente.
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Sistema
Es un conjunto de partes o elementos organizados y relacionados

que interacttan entre si para lograr un objetivo.

Expectativas
Es aquello que una persona cree que puede o debe ocurrir y esta
condicionada por las referencias externas 0 experiencias

anteriores.

Fiabilidad

Probabilidad de buen funcionamiento de algo.

Uniformidad

Semejanza o igualdad que presentan las caracteristicas de los

distintos elementos de un conjunto.

Satisfaccion
Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha

colmado un deseo o cubierto una necesidad.

Interfaz

Es una conexion y/o contacto entre dos personas.

Rendimiento
Amabilidad excesiva con que trata una persona a otra para
servirla o complacerla, y de puede ser percibido por la segunda

persona.

Desempefio

Chiavenato (2000) define el desempefio como toda accion
realizada o ejecutada por un individuo, en respuesta, de todo
aquello de lo que es responsable y que serd medio en base a su

ejecucion.
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Estilo
Conjunto de rasgos peculiares que caracterizan una cosa, una

persona, un grupo o un modo de actuacion.

Estrategia
Serie de acciones muy meditadas, encaminadas hacia un fin

determinado.

Beneficio

Mejora que experimenta una persona gracias a algo que se le

hace o se le da.

48



CAPITULO Il
DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

3.1 ANALISIS DE LA HERRAMIENTA/SISTEMA/MODELO

3.1.1 Herramienta: La Encuesta (anexo 1)

La encuesta se puede definir como “una técnica primaria de
obtencidon de informacion sobre la base de un conjunto objetivo,
coherente y articulado de preguntas, que garantiza que la
informaciéon proporcionada por una muestra pueda ser analizada
mediante métodos cuantitativos y los resultados sean extrapolables con

determinados errores y confianza a una poblacion”.*

3.1.2 Universo, Poblacion y Muestra para la realizacion de la

encuesta

3.1.2.1 Universo

Son “todos los miembros de cualquier clase bien
determinada de personas, eventos u objetos’ (Kerlinger, 1975, p.
53).

16 Abascal E, Grande |. Andlisis de encuestas. Madrid: ESIC; 2005



Para la presente investigacién el universo es el siguiente:

e Escuela Nacional de Estadistica e Informatica, Sede Lima.

3.1.2.2 Poblacién

Segun Tamayo y Tamayo, (1997). "La poblacion se define
como la totalidad del fendmeno a estudiar donde las unidades de
poblacién posee una caracteristica comun la cual se estudia y da
origen a los datos de la investigacion”

A continuacion se presenta la poblacion del presente
trabajo de investigacion:
e Los clientes internos y externos de la Escuela Nacional de
Estadistica e Informatica, Sede Lima-Periodo 2014.

3.1.2.3 Muestra

“‘Es una parte representativa de una poblacion, cuyas
caracteristicas deben reproducirse en ella lo mas exacto posible®
(Balestrini, 1997).

Por las caracteristicas de la presente investigacion las
muestras son de tipo no probabilistica ya que cada una fue

escogida intencionalmente y con caracteristicas especiales.

A continuacién se presenta la muestra del presente
trabajo de investigacion:
e Clientes internos y externos de la Escuela Nacional de
Estadistica e Informatica-Turno Tarde, Sede Lima-Periodo
2014.
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» Calculo de la Muestra (n)

Z°pq
E2

n =

n= Clientes internos y externos de la Escuela Nacional
de Estadistica e Informética-Turno Tarde, Sede Lima-
Periodo 2014.

Z = Limite de confianza

p= Proporcién de aciertos

g= Proporcion de errores

E= Nivel precisidbn (permite calcular el intervalo en
donde se encuentran los verdaderos valores de la

poblacién.

» Calculando el tamafno de la muestra inicial

Z = Se trabajara con un Limite de confianza de 95%

Hallando Z en la tabla

1.
2.

Donde 1- a= 0.95

Entonces a= 0.05,

ahora 1-0/2 =>1-0.05/2 => 1-0.025
Obtenemos f(z) = 0.975

. Se busca valores en la tabla O-Z (Distribucion

acumulativa normal)
Hallando el valor de Z=1.96

Hallando E:
1. Limite de confianza=95%

2. Restar el menor porcentaje del mayor (100-95=5%)
3. Dividir la diferencia entre 100; asi 5/100= 0.05
4. Luego: E=0.05
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e Hallando valores parapy q:

1. Nivel de precision =5%

2. 50% + 5%=55% y 50% - 5%=45%

3. Dividimos las cantidades obtenidas entre 100
55/100=0.55, obteniendo el valor de p=0.55
45/100= 0.45, obteniendo el valor de q=0.45

2
Reemplazando valores en la ’n=2ﬂ] formula

EZ
Obtenemos:

n=(1.96)? (0.55) (0.45) = (3.8416) (0.2475) = 0.950796 = 380.3184
(0.05)? (0.0025) 0.0025

n= 380

CALCULO PARA LA MUESTRA AJUSTADA:

n Donde:
ne. = — n_1 N* valor de la muestra inicial = 380
1+ N N, = muestra ajustada

N= Poblacion =120

Reemplazando los valores obtenemos:

No- __ 380 - 380 = 380 = 380 =91.38
1+ 380—-1 1+ 379 1+ 3.15833333 4.158333333
120 120

Ajustamos por redondeo a: 92, ya que no puede existir un encuestado de
0.38; debe ser entero.



3.1.3 Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de datos.

Por medio de la Observacion y Encuesta se realizé la recopilacion

de los datos.

e Fuentes Primarias:

Los libros relacionados al tema a investigar

e Fuentes Secundarias:
Observacion
Encuesta

Instrumentos de recoleccion de datos

3.1.4 Técnicas Para el Procesamiento y Anédlisis de Datos
Técnicas de Procesamiento de Datos

= Se llenar4d la Base de Datos del SPSS, en base a las
respuestas de opinion brindadas por los clientes. (Anexo 2)

= Se ejecutara el proceso de los datos, utilizando el software
SPSS.

Técnicas de Analisis e Interpretacion de Resultados

» Se mostraran los resultados por medio de tablas y graficos.
= Se realizara el analisis e interpretacién individual de las
preguntas basandose en los porcentajes y/o frecuencias de las

respuestas.
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Operacionalizacion de las dimensiones de la “Calidad en el
servicio”
(Anexo 3)

Los dos elementos claves dentro de la calidad de servicio, expectativas y
percepciones, estan agrupados en funcion de las cinco dimensiones de
la calidad de servicio, las cuales son: fiabilidad, capacidad de respuesta,
elementos tangibles, seguridad y empatia; estas seran valoradas

consistentemente por los clientes de la Escuela Nacional de Estadistica

e Informatica.

CALIDAD DE SERVICIO

1. Fiabilidad

a. Cumplimiento en la prestacion de los servicios programados.

o

Interés en la resolucion de problemas de los clientes.
Cuidado en el registro de informacion de los clientes.

Realizar el servicio a la primera.

®© o o

Concluir en el plazo prometido.
f. No cometer errores.
2. Capacidad de respuesta
a. Agilidad del trabajo para atencion mas pronta.
b. Oportunidad en la respuesta a quejas y reclamos.
b. Sencillez de los tramites para la atencién.
c. Colaboradores comunicativos.
d. Colaboradores dispuestos a ayudar.
e. Colaboradores que responden.
3. Los Elementos Tangibles
Estado fisico de instalaciones.
Limpieza de las instalaciones y elementos fisicos.
Presentacion personal de empleados.
Atractivo de los materiales de comunicacion.

Equipamiento de aspecto moderno.

-~ ® o 0 T ®

Instalaciones fisicas visualmente atractivas.



4. La Seguridad (Profesionalidad)

a.
b.

C.

e.

Posesion de las destrezas requeridas.
Efectividad en la solucion de necesidades.
Conocimiento de los empleados para responder preguntas de

usuarios.

. Conocimiento del proceso de prestacion en la ejecucion del

servicio.

Colaboradores que transmiten confianza.

5. Empatia

0o

a. Conveniencia de horarios de trabajo.
b.

Atencion individualizada al cliente
Amabilidad en el trato
Preocupacion por los intereses de los clientes

Comprension por las necesidades de los clientes

SATISFACCION DEL CLIENTE

a. El rendimiento percibido

b. Las expectativas

c. El nivel de satisfaccion

Para la elaboracion de la encuesta se hard uso de la escala de

Likert, la cual cuenta con cinco alternativas de forma ascendente, a

saber:

Totalmente en desacuerdo = 1
En desacuerdo= 2

Ni desacuerdo ni de acuerdo= 3
De acuerdo=4

Totalmente de acuerdo=5
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Donde cada alternativa representa el grado de acuerdo en que se

encuentra el cliente con respecto a cada planteamiento.

Tabla N° 2:
ESCALA LIKERT

® @ ® @ ®

Totalmente en En desacuerdo Ni desacuerdo ni de De acuerdo Fuertemente de

desacuerdo acuerdo acuerdo
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3.2 Construccion, Diserfio 0 Simulacién de la

Herramienta/Modelo/Sistema

Encuesta de Satisfoccidn de los cientes de o Escuela Nacional de Estadistica e Informatica - ENEl

Sede Lima

Con el compromiso de mejoror o colidod en ef servicio del drea de atencidn ol cierte . 3= solicito o wsted gue

conteste o oressme Encuesio en formo abyethaa.
En = siguiente lsiodo de gfifmociones selecoones com o "X o opcidn gue mejor desoribo b situocidn,

Género: 'I:E_:I Femening @ Adasculing

Tipo de Usuario: @ Interno @ Externo

@) (€] )] O] ©)

Totoimente En desarverdn N desocverdo i de De arwerdo Fuertermente de
decacuerdo acuerda acuerdo

11

7

El personal del area de alencian al clienie de la ENE], se caracieriza por cumplir sus @ @ @ @@
servicios dentro del pericdo de Bempo ofrescidos..

Se caracieriza = personal de abencion al cdienbs de la EMEL, por resalver ios problemas @ @ (’é‘} G
anmticipandose a &sios. @

La imfommacian Dindada por & area e absncion &l clsnts, ha sioo |3 adecuada a sUs
ptatacins elejelole)

El personal de alencidn al dienl=s de la EMNE] s& esfusrza por cumplir Sus Coim peomisos @ @ I:E-:I G
eflcieni=menie. @

QOEE®

El personal ded darea de atesncidn al clienles de la ENMEl, cwumpls oon la prestacion de @
SETVICIDS programad os. @ @ E}@

El &r=a de atencicn &l chents de ia EMNEL realiza bien &l servichs B3 primesra ez,

El parsocnal de alencien al clients de la ENEl, == caracieriza por responder iodas sus @ @ @ @ @
pregurias & inquistedes.

El d@rea de atesncidn al cli=Enie de la EMEI], =sta siempre disponible a las Tamadas
{ederfomnicas del cliemnis. @ @ G} @ @

Cuenta & &rea de atencion al clents de la ENEI, con personal preparacda y cakficaca @ @ @ @ @
para oirecer un sarvicio de calldad ajusiado a los objetivos de clsnbes.

El personal de alencion al dienls de la EMNEL, bransmils confianza. @ @ @ @ @

El personal de alencian al chsnbs de la ENEL Hene una actbud amable, S& oomunica sn
forma apropiada v &n el bono de vor adecuado. @@@@@}

El area d& atencicn ol clienls de |la EME], brinda una slencion individualizada ¥y oe
o 0161016

El parsonal de atsnclidn al cisnbs de la EME], responcs a Sus inQuistudes s famma
— elole]ole)

El parsonal de alsncion ol cients de la EMEL, musshia coHOmprensicn por las neces|idades
P DOEO®

Lo horarios ded sevvicio de ailencion al clienie se ajusian a kbas necesidades del diemnlis, @ @ I:E:I @
skardo flexibles ¥ amplos. @

El personal o at=ncion al clizmie o= la EMEL, muestra imlenss ¥ loma en oonsidsrackon
Ia opinicn del chenls. @ E} @ E}E}

El &=a de alencikin al chenis cuenia con un espacio adecuado para alerder a Im@ @@@@
chanbas.

Lars instalacionas fisicas del area de sarvicio de alencian al clienie son visuslmenbs
atractivas. lOlolole)

Lo miabsriales proporcionados por & drea de afencian al cliends {folkeics v similares)
=on visualmenie alractvos. @ @ ':'--T.-:l @@

El personal del serdcio de= abencidn cusnta con una apariencia = indumentaia
o e oleelolo

Muchas grocias por su gentil coloborooon
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3.3 Revision o Consolidacion de Resultados

Se realizd la encuesta a 92 clientes de la Escuela Nacional de
Estadisticas e Informaticas - Lima, obteniendo los siguientes resultados
de los diversos aspectos:

GENERO DE CLIENTES

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Femenino 47 51.1 51.1 51.1
Validos | Masculino 45 48.9 48.9 100.0
Total 92 100,0 100,0
Género de usuarios
B Femenino
BMasculing

% Segun el grafico, se obtuvo como resultado que el 51.09% de los
encuestados es de género femenino a comparaciéon con un 48.91%
del género masculino. No siendo mucha la diferencia entre la cantidad

del género femeninoy el género masculino.
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TIPO DE USUARIO

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Interno 57 61,96 62,0 62,0
Vélidos | Externo 35 38,04 38,0 100,0
Total 92 100,0 100,0
Tipo de Usuario
Ointernc
M Esterno

% En el gréfico, se muestra como resultado que un 38.04% son clientes
externos y un 61,96% son clientes internos. Concluyéndose que
existe un porcentaje de diferencia del 23.92% entre la cantidad de los
tipos de clientes. Resultando ser encuestados en su mayoria, los

clientes internos.



FIABILIDAD

1. El personal de atencion al cliente de la ENEI, se caracteriza por
cumplir sus servicios dentro de los lapsos de tiempo ofrecidos.

Totalmente En Ni De
en desacuerdo desacuerdo acuerdo
desacuerdo ni de
acuerdo

Tipo Interno 1 18 17 21
de
Cliente Externo 1 17 12 5
Total 2 35 29 26

O Interno

O Externo

Totalmente En Ni De acuerdo
: en desacuerdo  desacuerdo
/ desacuerdo ni de acuerdo

1. El personal de atencidn al cliente de la ENEI, se
caracteriza por cumplir sus servicios dentro de los periodos
de tiempo ofrecidos.

X/

s Se puede visualizar en el grafico que la mayoria de los clientes
internos encuestados, estdn de acuerdo en que el personal de
atencion al cliente de la ENEI, se caracteriza por cumplir sus servicios
dentro del plazo de tiempo ofrecido. Asimismo, la mayoria de los
clientes externos encuestados, respondieron estar en desacuerdo en
que el personal de atencién al cliente de la ENEI, se caracterice por
cumplir sus servicios dentro del plazo de tiempo ofrecido.

De la totalidad de los encuestados la mayoria respondié estar en

desacuerdo _en que el personal de atencion al cliente de la ENEI, se

caracteriza por cumplir sus servicios dentro del plazo de tiempo

ofrecido.



2. Se caracteriza el personal de atencién al cliente de la ENEI por

resolver los problemas anticipandose a éstos.

Totalmente En Ni De
en desacuerdo desacuerdo acuerdo
desacuerdo ni de
acuerdo
Tipo de Interno 0 19 19 19
Cliente Externo 1 14 13 7
Total 1 33 32 26
Total (%) 1.09% 35.87% 34.78% 28.26%
@ Interno
Totalmente En Ni De acuerdo O Externo
en desacuerdo desacuerdo
desacuerdo ni de acuerdo

(W
I|| I P A
TWW""‘ 2. Se caracteriza el personal de atencidn al cliente de la ENEI por

resolver los problemas anticipandose a éstos.

X/

% Segun la tabla representativa de los resultados de la encuesta, se

visualiza las diferentes opiniones de los encuestados en que el

personal de atencion al cliente de la ENEI, se caracteriza por resolver

los problemas anticipandose a éstos; estando totalmente en

desacuerdo el 1.09% de los encuestados, en desacuerdo el

35.87% de los encuestados, el 34.78% no estan de acuerdo ni en

desacuerdo y el 28.26% de los encuestados consideraron estar de

acuerdo. Segun el grafico, se da a conocer que solo 7 de los

clientes externos estan de acuerdo en que el personal de atencion

al cliente de la ENEI, se caracteriza por resolver los problemas

anticipandose a éstos.
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3. Lainformacion brindada por el area de atencion al cliente, ha sido

la adecuada a sus inquietudes.

Totalmente En Ni De
en desacuerdo desacuerdo acuerdo
desacuerdo ni de
acuerdo
Tipo de Interno 2 15 17 23
Usuario Externo 2 19 12 2
Total 4 34 29 25

25
20
15
10 O Interno
O Externo
5
0
Totalmente En Ni De acuerdo
en desacuerdo desacuerdo ni
desacuerdo de acuerdo

3. La informacidn brindada por el drea de atencidn al cliente, ha
sido la adecuada a sus inquietudes.

% Por medio del grafico, se da a conocer que 34 de los encuestados
que representa la mayor cantidad del total, opinan estar en
desacuerdo en que la informacion brindada por el area de atencion al
cliente, ha sido la adecuada a sus inquietudes; de los cuales 19 son
clientes externos y 15 son clientes internos.

% Ademés se visualiza que la mayoria de los clientes internos
respondid estar de acuerdo en que la informacion brindada por el
area de atencion al cliente, ha sido la adecuada a sus inquietudes.
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4. El personal de atencion al cliente de la ENEI, se esfuerza por

cumplir sus compromisos eficientemente.

Totalmente En Ni De
en desacuerdo desacuerdo acuerdo
desacuerdo ni de
acuerdo
Tipo de Interno 0 16 18 23
Usuario Externo 2 18 12 3
Total 2 34 30 26
30 .
20 16 18 18
12
10
3
2 Interno
0 M Externo
Totalmente En Ni De acuerdo
en desacuerdo desacuerdo
desacuerdo ni de
acuerdo
g a 4. El personal de atencidn al cliente de la ENEI, se esfuerza
i por cumplir sus compromisos eficientemente

% Segun el grafico, 34 de los encuestados que representa la mayor
cantidad del total, opinan estar en desacuerdo, en que el personal de
atencion al cliente de la ENEI, se esfuerza por cumplir sus compromisos
eficientemente.

% También se muestra que la mayor cantidad de clientes internos
respondio estar de acuerdo, mientras la mayor cantidad de clientes
externos estan en desacuerdo en que el personal de atencion al
cliente de la ENEI, se esfuerza por cumplir sus compromisos
eficientemente.
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5. El area de atencioén al cliente de la ENEI, realiza bien el servicio la

primera vez
Totalmente En Ni De
en desacuerdo desacuerdo acuerdo
desacuerdo ni de
acuerdo

Tipo de Interno 2 16 16 23
Usuario Externo 3 17 12 3
Total 5 33 28 26

« El grafico muestra, que 33 de los encuestados que representa

la mayoria del total, han respondido que estan en desacuerdo
que el area de atencion al cliente de la ENEI, realiza bien el

servicio la primera vez.
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6. El personal del area de atencion al cliente de la ENEI, cumple con
la prestacion de servicios programados.

Totalmente En Ni De
en desacuerdo desacuerdo acuerdo
desacuerdo ni de
acuerdo
Tipo de Interno 1 12 19 25
Usuario Externo 1 19 11 4
Total 2 3 30 29

% Son 31 clientes encuestados, quienes han respondido estar en
desacuerdo, con que el personal de atencion al cliente de la ENEI,
cumplan con la prestacién de servicios programados. De los cuales 19
son clientes externos y 12 clientes internos.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA:

7. El personal de atencion al cliente de la ENEI, se caracteriza por

responder todas sus preguntas e inquietudes.

Totalmente En Ni De
en desacuerdo desacuerdo acuerdo
desacuerdo ni de
acuerdo
Tipo de Interno 0 15 18 24
Usuario Externo 1 20 12 2
Total 1 35 30 26

M Interno

M Externo

Totalmente En Ni De acuerdo
en desacuerdo  desacuerdo
desacuerdo ni de acuerdo

7. El personal de atencion al cliente de la ENEI, se
caracteriza por responder todas sus preguntas e
inquietudes.

% Son 35 clientes encuestados que representan la mayoria del total, y
quienes han respondido estar en desacuerdo, con que el personal de
atenciéon al cliente de la ENEI, se caracterice por responder todas la
preguntas e inquietudes del cliente.



8. El area de atencién al cliente de la ENEI, esta siempre disponible en
atender las llamadas telefénicas del cliente.

Totalmente En Ni De Fuerte
en desacuerdo desacuerdo acuerdo mente
desacuerdo ni de de
acuerdo acuer
do
Tipo de Interno 3 21 13 19 1
Usuario Externo 4 16 14 1 0

Total 7 - Y 20 1

Figura N°

% Segun el gréfico, 37 clientes encuestados que representan la mayoria

del total, han respondido estar en desacuerdo, en que el area de
atencion al cliente de la ENEI, esta siempre disponible en atender a las
llamadas telefénicas del cliente. De los 37 clientes que respondieron
estar en desacuerdo, 21 son clientes internos y 16 clientes externos.

s Son 20 de los clientes encuestados que respondieron estar de
acuerdo en que el area de atencion al cliente de la ENEI, esta siempre
disponible en atender a las llamadas telefénicas del cliente. De los
cuales 19 son clientes internos y solo 1 es cliente externo.
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SEGURIDAD-PROFESIONALIDAD

9. Cuenta el area de atencion al cliente de la ENEI, con personal
preparado y calificado para ofrecer un servicio de calidad ajustado
a los objetivos del cliente.
En desacuerdo  Ni desacuerdo ni De acuerdo
de acuerdo
Tipo de Interno 16 18 23
Usuario Externo 20 11 4
Total 36 29 27

Interno

M Externo

En desacuerdo Ni desacuerdo De acuerdo
ni de acuerdo

9. Cuenta el area de atencion al cliente de la ENEI, con
personal preparado y calificado para ofrecer un servicio de
calidad ajustado a los objetivos del cliente.

X/
L X4

B

Segun el gréafico la mayoria de los clientes internos opina estar de
acuerdo que el area de atencidén al cliente de la ENEI, cuenta con
personal preparado y calificado para ofrecer un servicio de calidad
ajustado a los objetivos del cliente y la mayoria de los clientes
externos opinalo contrario.

Ademas se visualiza, que 36 de los clientes encuestados que
representa la mayoria de los clientes encuestados han opinado estar en

desacuerdo con el enunciado.
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10. El personal de atencion al cliente de la ENEI, transmite confianza.

' Tipo de Interno 17 16 24
Usuario Externo 19 13 3
Total 36 29 27

O Interno

O Externo

En desacuerdo Ni desacuerdo De acuerdo
ni de acuerdo

10. El personal de atencion al cliente de la ENEI, transmite
confianza.

% Se visualiza en el grafico que la mayoria de los clientes internos
opinaron estar de acuerdo que el personal de atencion al cliente de la
ENEI, transmite confianza y la mayoria de clientes externos opina lo
contrario.

< Del total de clientes encuestados, la mayoria respondieron estar en
desacuerdo que el personal de atencion al cliente de la ENEI, transmite
confianza y la mayoria de clientes externos opina lo contrario.
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EMPATIA

11.

El personal de atencion al cliente de la ENEI, tiene una actitud

amable, se comunica en forma apropiaday en el tono de voz adecuado.

Totalmente En Ni De
en desacuerdo desacuerdo acuerdo
desacuerdo ni de
acuerdo
Tipo de Interno 0 16 18 23
Usuario Externo 1 18 12 4
Total 1 34 30 27
25 23
20 16 18 18
15 12
10 OlInterno
4
5 1 M Externo
0 I T T T T
Totalmente En Ni De acuerdo
en desacuerdo  desacuerdo
desacuerdo ni de acuerdo
11. El personal de atencion al cliente de la ENEI, tiene una
actitud amable, se comunica en forma apropiada y en el tono de
voz adecuado.

Segun el grafico, 18 son clientes externos y 16 clientes internos, de
los encuestados, han respondido estar en desacuerdo que el personal
de atencion al cliente de la ENEI, tiene una actitud amable, se comunica
en forma apropiada y en el tono de voz adecuado; haciendo un total de
34 clientes encuestados que representa la mayoria del total.
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12. El area de atencion al cliente de la ENEI, brinda una atencion

individualizada y de calidad.

Tipo de Interno 0 18 17 22
Usuario Externo 1 20 12 2
Total 1 38 29 24

25
20
15
]
10 Interno
[J Externo
5
0
Totalmente En Ni De acuerdo
en desacuerdo desacuerdo ni
desacuerdo de acuerdo

12. El drea de atencidn al cliente de la ENEI, brinda una
atencion individualizada y de calidad.

% La mayoria de los clientes internos encuestados ha opinado estar de
acuerdo que el area de atenciéon al cliente de la ENEI, brinda una
atencion individualizada y de calidad; y la mayoria de los clientes
externos ha opinado lo contrario.

« Del total de clientes encuestados, la mayoria ha opinado estar en
desacuerdo con el enunciado.



13. El personal de atencion al cliente de la ENEI, responde a sus

inquietudes de forma asertiva.

Tipo de Interno 0 15 19 23
Usuario Externo 2 21 9 3
Total 2 36 28 26
23
25 - 21
19
20 - 15
15 - 9
10 -
3
5 0 2
‘5 O Interno
0 r r T T [ Externo
Totalmente En Ni De acuerdo
en desacuerdo  desacuerdo
desacuerdo ni de acuerdo
13. El personal de atencion al cliente de la ENEI, responde a sus
inquietudes de forma asertiva.

% En relacién, en que el personal de atencién al cliente de la ENEI,
responde a las inquietudes de los clientes de forma asertiva, han
opinado 21 clientes externos y 15 clientes internos de los
encuestados que estdn en desacuerdo; haciendo un total de 36
clientes encuestados que representa la mayoria del total.

% También se visualiza en el grafico que 2 de los clientes encuestados
estan en total desacuerdo con el enunciado.
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14. EI
comprension por las necesidades del cliente.

personal

de atencion al

cliente de la ENEI, muestra

' Tipo de Interno 0 14 19 24
'Usuario Externo 1 18 12 4
Total 1 32 31 28
25 -
20 -
15 - [ Interno
10 - M Externo
5 -
0
Totalmente De acuerdo
en desacuerdo desacuerdo ni
desacuerdo de acuerdo

14. El personal de atencion al cliente de la ENEI, muestra
comprension por las necesidades del cliente.

*

% 18 clientes externos y 14 clientes internos de los encuestados han

opinado estar en desacuerdo, en que el personal de atencion al cliente

de la ENEI, muestra comprensién por las necesidades del cliente.

s Ademas se visualiza en el grafico que 1 cliente externo esta

totalmente en desacuerdo con el enunciado.
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15. Los horarios del servicio de atencion al cliente se ajustan a las

necesidades del cliente, siendo flexibles y amplios.

| Tipo de Interno 4 19 19 15 |
| Usuario  Externo 5 20 10 0o |
| Total 9 39 29 15 |
19 20 19
20 -
15
15 -
10
10 -
a 5
5 - 0 M Interno
0 0 Externo
Totalmente En Ni De acuerdo
en desacuerdo desacuerdo ni
desacuerdo de acuerdo
15. Los horarios del servicio de atencidn al cliente se ajustan a las
necesidades del cliente, siendo flexibles y amplios.

% Segun el grafico, de los clientes encuestados, 19 de los clientes
internos y 20 de los clientes externos, consideran estar en
desacuerdo que los horarios del servicio de atencién al cliente se
ajusten a las necesidades del cliente, siendo flexibles y amplios. Esta
porcion de clientes que se encuentran en desacuerdo representa la
mayoria del total.
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16. El personal de atencién al cliente de la ENEI, muestra interés y toma
en consideracion la opinion del cliente.

Totalmente En Ni De
en desacuerdo desacuerdo acuerdo
desacuerdo ni de
acuerdo
Tipo de | Interno 0 15 18 24
Usuario @ Externo 1 19 13 2
Total 1 34 31 26
24
25 - e
20 -
15 13
15 -
10 -
OInterno
51 o 1 2 -
M Externo
, - D
Totalmente En Ni De acuerdo
en desacuerdo  desacuerdo
desacuerdo ni de acuerdo
16. El personal de atencidn al cliente de la ENEI, muestra interés
y toma en consideracion la opinion del cliente.

% Segun el gréfico, la mayoria de los clientes internos encuestados
opina estar de acuerdo que el personal de atencién al cliente de la
ENEI, muestra interés y toma en consideracion la opinion del cliente;
mientras 19 de los clientes externos opinalo contrario.

+ Del total de los encuestados la mayoria opina estar en desacuerdo

con el enunciado.



17. El area de atencion al cliente cuenta con un espacio adecuado
para atender a los clientes.

Interno
Externo 1 21 9 4
24
20 -
15 - 12
9
= 4 H Interno
5 1 1 O Externo
0 T T T T
Totalmente En Ni De acuerdo
en desacuerdo  desacuerdo
desacuerdo ni de acuerdo
17. El drea de atenciodn al cliente cuenta con un espacio
adecuado para atender a los clientes.

X/

% Segun el grafico, son 21 clientes externos que opinan estar en
desacuerdo y 24 clientes internos estan de acuerdo, en que el area
de atencion al cliente cuenta con un espacio adecuado para atender a
los clientes



18. Las instalaciones fisicas del area de servicio de atencién al

cliente son visualmente atractivas.

‘Tipo de  Interno 3 20 28 6
‘Usuario = Externo 12 14 9

0
‘Total 6
O Interno
H Externo
En Ni desacuerdo  De acuerdo Fuertemente
desacuerdo nide acuerdo de acuerdo

18. Las instalaciones fisicas del area de servicio de
atencion al cliente son visualmente atractivas.

% Segun el grafico, para 28 clientes internos y 9 clientes externos, de
los encuestados, consideran estar de acuerdo que las instalaciones
fisicas del area de servicio de atencion al cliente son visualmente

atractivas. Esta porcién de clientes encuestados representa la mayoria
del total.
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19. Los materiales proporcionados por el area de atencion al cliente
(folletos y similares) son visualmente atractivos.

En Ni De Fuertemente
desacuerdo | desacuerdo | acuerdo | de acuerdo
ni de
acuerdo

Tipo de | Interno 1 21 32 3
Usuario | Externo 8 14 13 0
Total 9 35 45 3

35 32

30

25 21

20

14 13
15
H Interno
10 8
3 O Externo
0 T T T T 1
En Ni desacuerdo De acuerdo Fuertemente
desacuerdo nide acuerdo de acuerdo
19. Los materiales prolos porcionados por el drea de atencién
al cliente (folletos y similares) son visualmente atractivos.

% Segun el gréafico, 32 de los clientes internos y 13 de los clientes
externos, de los encuestados, estan de acuerdo, que los materiales
proporcionados por el area de atencion al cliente (folletos y similares)
son visualmente atractivos. Esta porcion de clientes que estan de
acuerdo representa la mayoria del total de encuestados.



20. El personal del servicio de atencidon cuenta con una apariencia e

indumentaria adecuada.

Tipo de Interno 2 18 36
Usuario Externo 6 15 13 1
Total 8 33 49
40 - 36
30
18
20 - 15 13
10 - 6 E Interno
2 1 1
O Externo
0 T T T T
En Ni desacuerdo De acuerdo Fuertemente
desacuerdo nide acuerdo de acuerdo

20. El personal del servicio de atencion cuenta con una
apariencia e indumentaria adecuada.

X/
o

®
L X4

Del grafico, se visualiza que 36 clientes internos y 13 clientes externos,
de los encuestados, consideran estar de acuerdo que el personal del
servicio de atencibn cuenta con una apariencia e indumentaria
adecuada.

Ademas se visualiza que existen 8 clientes que estan en desacuerdo y 2
clientes que estan en total acuerdo, que el personal del servicio de
atencion cuenta con una apariencia e indumentaria adecuada.
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CRONOGRAMA Y PRESUPUESTO DEL TRABAJO DE

INVESTIGACION

Tabla N° 3: CRONOGRAMA

ACTIVIDADES TIEMPO

INICIO CULMINACION
Organizacion 01/07/14 09/07/14
Preparacion de  instrumentos de
recopilacion de datos. 10/07/14 15/08/14
Recopilacion de datos: Campo.

16/08/14 31/08/14
Organizacion de la Base de Datos
(Excel y SPSS) 01/09/14 15/09/14
Procesar y emitir resultados (Uso de
estadigrafos:  Modelo  simbdlico, 16/09/14 16/10/14
gréafico y narrativo).
Analisis e interpretacion de 17/09/14 18/10/14
resultados.
Informe Final 19/10/14 20/10/14
Evaluacion de la universidad. 21/10/14 31/03/15
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a) Personal

Apoyo Especializado 1000.00

Apoyo en Redaccion 200.00
b) Bienes

Material de Impresion 350.00

Material de Escritorio 50.00

Movilidad y Viaticos 300.00
Servicios de Impresion 100.00
Servicios de Computacion 200.00
Uso del software SPSS 900.00

300.00

3,400.00
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CONCLUSIONES

1. En la presente investigacion se concluye que las dimensiones de la

calidad: la fiabilidad, la capacidad de respuesta, los elementos
tangibles, el profesionalismo y la empatia, influyen en las expectativas
y en el nivel de satisfaccion de los clientes.

Como resultado del cuestionario de 20 preguntas, que se realizo a
una muestra de 92 clientes de la ENEI; se concluyd, entre los puntos
mas resaltantes, que el personal de atencion al cliente de la ENEI, no
destaca brindando un servicio de atencion individualizada, de calidad
y no se encuentra preparado ni calificado para ofrecer un servicio de

calidad ajustado a los objetivos del cliente.

Los horarios del servicio de atencion al cliente no estan ajustados a
las necesidades de los usuarios del turno noche, de la Escuela

Nacional de Estadistica e Informatica, de la sede de Lima.

En conclusién general, se diagnosticO segun los resultados
obtenidos, que existe un nivel bajo en la calidad de servicio que
brinda el area de atencion al cliente y poco satisfactorio para los
clientes de la Escuela Nacional de Estadistica e Informética, de la
sede Lima. Esta informacién permitira a la Escuela Nacional de
Estadistica e Informatica conocer en qué puntos se puede mejorar

para brindar una mejor calidad en el servicio de atencién al cliente.
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RECOMENDACIONES

Los directores de la Escuela Nacional de Estadistica e Informatica de la sede

Lima deben:

1. Implementar un Sistema de calidad para el area de atencién al cliente,
gue permita mejorar la calidad en el servicio de atencion que brinda la

Escuela Nacional de Estadistica e Informatica a sus clientes.

2. Elaborar un Plan de Capacitacion, en la cual se pueda capacitar al
personal que brinda el servicio de atencién al cliente en la Escuela
Nacional de Estadistica e Informética, para que pueda adquirir
conocimientos, destrezas y habilidades, reconocer cudles son los
principales factores que el cliente tiene en cuenta cuando evalla el

servicio que se le brinda.

3. Realizar una programacion adecuada del horario que pueda satisfacer
a los clientes del turno noche, o hacer que el area de atencién al
cliente atienda hasta mas tarde, contratando un personal calificado
para atender a los clientes que realizan sus cursos desde la tarde

hasta la noche, atendiendo sus consultas e inquietudes.

4. Realizar una encuesta de clima laboral al personal del area de
atencion al cliente; para conocer las dificultades, problemas,
carencias de instrumentos, entre otros, que puedan tener los

trabajadores al momento de realizar sus labores.

5. Elaborar un manual de calidad que servira como guia para orientar a
los trabajadores de la ENEI, sobre los aspectos a tener en cuenta
para cumplir de manera exitosa el servicio que se brindara al cliente,

las normas vigentes y de seguridad interna.

6. Establecer y estandarizar los procesos de trabajo a través de

procedimientos, instructivos y registros bajo el enfoque de mejora



continua, para asegurar y mejorar la satisfaccion de los clientes

internos y externos.

Asegurarse que el personal del area de atencion al cliente y las
demas areas, conozcan y entiendan las necesidades de los clientes
externos e internos; asi como los medios de comunicacion para
interactuar con ellos, de forma que sus acciones se orienten hacia la

satisfaccion con los servicios brindados.

Realizar periddicamente cuestionarios a los usuarios de la Escuela
Nacional de Estadistica e Informatica, para conocer sus diversas
opiniones y/o percepciones del servicio que se le brinda, desde el
inicio del servicio hasta después de la ejecucion de los cursos que
han recibido; para asi obtener indicadores que le permitan a la
organizacion enfocarse en qué puntos debe realizar las mejoras

oportunas.

Crear una cultura de servicio al cliente; donde participen todos los
niveles de la organizacién y se inicie con un diagndstico profundo; con
un compromiso por parte de las direcciones de la ENEI de intervenir
con el fin de establecer claros indicadores de mejoramiento que

tendran un impacto en la prestacion del servicio al cliente.

.Tomar en cuenta los inconvenientes que comunica el personal del
area de atencion al cliente, para poder plantearse estrategias que
puedan solucionar dichos problemas, por lo que la Gerencia debe
tener en cuenta que el gestor de servicio es una de las fuentes mas
inmediatas que proporciona informacion acerca de lo que el cliente

desea.

.Realizar talleres de motivacion para el personal del area de atencion
al cliente, para realizar sus labores con buena actitud, con disposicion

para atender y superar los requerimientos del cliente.
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Anexo N° 1

Encuesta de Satisfaccion de los clientes de la Escuela Nacional de Estadistica e Informdtica - ENEI
Sede Lima

Con el compromiso de mejorar la calidad en el servicio del drea de atencion al cliente, se solicita a usted que conteste la
presente encuesta en forma objetiva.
En el siguiente listado de afirmaciones seleccione con una "X" la opcion que mejor describa la situacion.
No existen respuestas correctas ni incorrectas, tan solo se requiere conocer su opinion.

Género: @ Femenino @ Masculino
Tipo de Usuario: @ Interno @ Externo
Totalmente en En desacuerdo Ni desacuerdo ni de De acuerdo Fuertemente de
desacuerdo acuerdo acuerdo

El personal del area de atencion al cliente de la ENEI, se caracteriza por cumplir sus servicios
1 |dentro del periodo de tiempo ofrecidos. @ @ @ @ @

Se caracteriza el personal de atencion al cliente de la ENEI, por resolver los problemas
2 |anticipdndose a éstos. @ @ @ @ @

La informacién brindada por el area de atencion al cliente, ha sido la adecuada a sus
3 inquietudes. @ @ @ @ @

El personal de atencion al cliente de la ENEIl se esfuerza por cumplir sus compromisos
4 eficientemente. @ @ @ @ @

OOOO®G

El personal del area de atencion al cliente de la ENEI, cumple con la prestacion de servicios
6 |orogramados. OOEO®OG

El personal de atencion al cliente de la ENEI, se caracteriza por responder todas sus preguntas
7 |einquietudes. @ @ @ @ @

5 |El area de atencion al cliente de la ENEI, realiza bien el servicio la primera vez.

El area de atencion al cliente de la ENEI, esta siempre disponible a las llamadas telefénicas del
8 [cliente. @ @ @ @ @

Cuenta el area de atencion al cliente de la ENEI, con personal preparado y calificado para
9 ofrecer un servicio de calidad ajustado a los objetivos de cliente. @ @ @ @ @

10 |El personal de atencién al cliente de la ENEI, transmite confianza. @ @ @ @ @

El personal de atencion al cliente de la ENEI, tiene una actitud amable, se comunica en forma
11 Japropiada y en el tono de voz adecuado. @ @ @ @ @

QOO
QOO

El personal de atencion al cliente de la ENEI, muestra comprension por las necesidades del
14 cliente. @ @ @ @ @

12 |El area de atencion al cliente de la ENEI, brinda una atencién individualizada y de calidad.
13 |El personal de atencién al cliente de la ENEI, responde a sus inquietudes de forma asertiva.

Los horarios del servicio de atencidn al cliente se ajustan a las necesidades del cliente, siendo
15 flexibles y amplios. @ @ @ @ @

El personal de atencion al cliente de la ENEI, muestra interés y toma en consideracioén la opinién @ @ @ @ @

16 |del cliente.
OOEO®G
OOEO®OG

Los materiales proporcionados por el area de atencién al cliente (folletos y similares) son
19 |visualmente atractivos. @ @ @ @ @

17 El &rea de atencién al cliente cuenta con un espacio adecuado para atender a los clientes.

18 Las instalaciones fisicas del area de servicio de atencion al cliente son visualmente atractivas.

OOOOG

20 El personal del servicio de atencion cuenta con una apariencia e indumentaria adecuada.

Muchas gracias por su gentil colaboracion
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Anexo N° 3

TABLA OPERACIONAL SEGUN FACTORES O DIMENSIONES DETERMINANTES DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

DIMENSIONES INDICADOR ITEMS
1.El personal de atencién al cliente de la ENEI, se caracteriza por cumplir sus
. . - servicios dentro de los lapsos de tiempo ofrecidos.
1. Cumplimiento en la prestacion de los servicios . . .
rogramados 2. Se caracteriza el personal de atencién al cliente de la ENEI por resolver los
prog . - - problemas anticipandose a éstos.
2. Interés en la resolucion de problemas de los clientes R ” . - . .
- ) X L . 3. La informacion brindada por el personal de atencion al cliente, ha sido la adecuada
A 3. Cuidado en el registro de informacién de los clientes P
Fiabilidad . O . a sus inquietudes.
4. Realizar el servicio a la primera - . h
. . 4. El personal de atencion al cliente de la ENEI se esfuerza por cumplir sus
5. Concluir en el plazo prometido . :
6 compromisos eficientemente.

. No cometer errores

5. El &rea de atencion al cliente de la ENEI, realiza bien el servicio la primera vez.
6.El personal del area de atencion al cliente de la ENEI, cumple con la prestacién de
servicios programados.

Capacidad de
respuesta

1. Agilidad del trabajo para atencién méas pronta.

2. Oportunidad en la respuesta a quejas y reclamos.
3. Sencillez de los tramites para la atencion.

4. Colaboradores comunicativos.

5. Colaboradores dispuestos a ayudar.

6. Colaboradores que responden las inquietudes y
preguntas del cliente.

7. El personal de atencién al cliente de la ENEI, se caracteriza por responder todas las
preguntas e inquietudes.
8. El personal de atencion al cliente de la ENEI,estan siempre disponibles en atender
las llamadas del cliente.

Profesionalidad

1. Posesion de las destrezas requeridas.

2. Efectividad en la solucion de necesidades.

3. Conocimiento de los empleados para responder
preguntas de usuarios.

4. Conocimiento del proceso de prestacion en la ejecucion
del servicio

5. Colaboradores aue transmiten confianza

9.El personal de atencién al cliente de la ENEI, esta profesionalmente preparado y
calificado para ofrecer un servicio de calidad ajustado a los objetivos de cliente.
10.El personal de atencién al cliente de la ENEI, transmite confianza.

11.El personal
de atencion al cliente de la ENEI, tiene una actitud amable, se comunica en forma

apropiada y en el tono de voz adecuado
N ) . 12.El personal de atencién al cliente de la ENEI, brinda una atencién individualizada y
1. Conveniencia de horarios de trabajo. )
[P N . de calidad.
2. Atencion individualizada al cliente " ) -
q I 13.El personal de atencion al cliente de la ENEI, responde a sus inquietudes de forma
Empatia 3. Amabilidad en el trato .
i . ) asertiva. 14.El personal de
4. Preocupacion por los intereses de los clientes ” ) " . .
- iy " atencion al cliente de la ENEI, muestra comprension por las necesidades del cliente.
5. Comprensién por las necesidades de los clientes - - " . - -
15. Los horarios del servicio de atencion al cliente se ajustan a las necesidades del
cliente, siendo flexibles y amplios.
16. El personal de atencion al cliente de la ENEI, muestra interés y toma en
consideracion la opinion del cliente.
17. El area de atencién al cliente cuenta con un espacio adecuado para atender a los
clientes.
18. Las instalaciones fisicas del area de servicio de atencién al cliente son
Estado fisico de instalaciones. visualmente atractivas.
Tangible Limpieza de las instalaciones y elementos fisicos. 19. Los materiales proporcionados por el area de atencién al cliente (folletos y
Presentacion personal de empleados. similares) son visualmente atractivos.

Atractivo de los materiales de comunicacién
Equipamiento de aspecto moderno
Instalaciones fisicas visualmente atractivas

oA wNPE

20. El personal del servicio de atencién cuenta con una apariencia e indumentaria
adecuada.




