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RESUMEN

Actualmente algunas empresas no cuentan con Sus procesos operacionales bien

estructurados como es el servicio al cliente o servicio postventa.

Es por eso que algunas empresas terminan siendo desintegradas porque olvidan que la

base de sus negocios son los clientes.

Asimismo es necesario ademas de ofrecer un excelente producto o un servicio brindar
una eficaz atencion en sus sugerencias o reclamos por parte de su departamento de servicio al
cliente porque *SOLO HAY UNA FORMA DE SATISFACER AL CLIENTE, DARLE MAS
DE KIS QUE SE ESPERA, Para los duefios del negocio los controles son muy necesarios para
medir la eficacia y eficiencia de los empleados para establecer politicas de mejora continua y

capacitacion a los mismos.

Hoy en dia las grandes empresas por lo general tienen sus técnicas de control y medicién
del desempefio interno de su personal, estos se basan en indicadores que ayudan a medir el

desempefio del personal ayudandole a encontrar falencias y virtudes de sus departamentos.

En base a las encuestas y las entrevistas de los clientes de los distintos tipos de empresas
que brindan diversos productos y servicios se ha llegado a la conclusion de que muchas de ellas
no tiene un enfoque claro a la atencion del cliente, es por ello de que nace la idea de

implementar un sistema de mejora al servicio al cliente

PALABRAS CLAVE: Insatisfaccion con el trabajo, insatisfaccion laboral,

determinantes, Procesos.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

En la actualidad los mercados dia a dia son cada vez mas competitivos gracias a sus
procesos que implementan y facilitan su desarrollo empresarial, se habla de oportunidades
importantes de concretar negocios, realizar ventas. Transacciones comerciales, fidelidad
clientes, desarrollar su marketing relacional, entre otras, que enriquecen, sin lugar a dudas,
sustancialmente las oportunidades de crecimiento y evolucion de las empresas

Es necesario analizar cada punto de contacto entre la empresa y su cliente para disefiar

las acciones que debe emprender para producir en ellos EXPERIENCIAS DE CLIENTE

favorables y sorprendentes.

La fuente de la informacion que obtuvimos por las respuestas de las encuestas que
recolectamos y tabulamos, nos permite conocer el grado de satisfaccion de los clientes asi como
el tiempo de respuesta a sus problemas y reclamos para asi ver en que estan fallando las

empresas y tomar las acciones correctivas

En base a las encuestas y las entrevistas de los clientes de los distintos tipos de
empresas que brindan diversos productos y servicios se ha llegado a la conclusion de que
muchas de ellas no tiene un enfoque claro a la atencion del cliente, es por ello de que nace la
idea de implementar un sistema de mejora al servicio al cliente realizando capacitaciones

constantes con el fin de mejorar el servicio.

Segun el (Ecuador, South América: ESPOL, 2010) indica las principales herramientas de

sostenibilidad que cuentan las empresas, son las llamadas estrategias organizacionales.

Relativamente a esto obtendremos los indicadores cuales son los resultados de la medicion de

tiempo. Todo esto al punto de medir el avance de los objetivos y los planes de accion.
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practicas del Lean Manufacturing logrando un esquema en funcion a tres elementos que son:

Proceso operacional, gestion de desempefio, mentalidades y conductas.

De manera que se busco la importancia de la satisfaccion del cliente y reduciendo los tiempos
de atencion (Ecuador, South América: PUCE, 2017.)

Ante este emplazamiento, de trabajo de investigacion se plante6 como objetivo:
Analizar los procesos de gestion de reclamos que han determinado la insatisfaccion del cliente
durante los Gltimos cinco afios. Para el cumplimiento del objetivo, se han planteado preguntas
especificas: ¢Qué paises han realizado un estudio sobre insatisfaccidn de un proceso de reclamo
del cliente?, ;Por cada pais cuantos estudios realizaron para obtener un resultado esperado?,
¢Qué metodologia han utilizado para lograr este estudio de reclamos?, ¢Cuéles han sido las
herramientas de gestion para logar a una respuesta de insatisfaccion del cliente?, ¢Cuéles han
sido las cambiables analizadas para realizar este estudio?, ¢Cudles han sido los herramientas
de investigacion que se han utilizado?, ; Qué resultados encontrados se han obtenido en relacion

al estudio de esta investigacion por la formulacién del cliente ante un reclamo?
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

N

En el presente estudio de investigacion, se ha realizado una busqueda de literatura
empirica, cuyos temas principales estan relacionados a la satisfaccion laboral en un tiempo
determinado. De estas investigaciones cientificas se identificaron cuales han sido los factores

de mayor consenso y su impacto.

Para tener un mayor entendimiento sobra las revisiones sistematica, la teoria
fundamentada sobre las mismas, sefiala que es uno de los enfoques de la metodologia
cualitativa que permite crear propuestas tedricas basandose exclusivamente en los datos.
(Zeithaml y Parasuraman, 2004). Indican que la calidad de servicio es la clave de diferenciacion

competitiva logrando la lealtad del cliente.

Para la exploracion de las investigaciones, se utilizd bases de datos en linea con
repositorios cientificos tales como: Redalyc, Scielo, Dialnet, Elsevier, Scopus, ademas de la
libreria especializada en temas cientificos Ilamada EBSCOhost, cuya base de datos se

encuentra licenciada por Lauréate International Universities.

Asimismo, para identificar cuales son las herramientas de servicio para realizar una
buena atencién al cliente se ha planteado una pregunta principal que permite realizar una

investigacidn sobre un tema especifico y puntual: ¢Cuales han sido las principales

Herramientas en atencion para la investigacion en la gestion de reclamos durante los

ultimos cinco anos?

Con el fin de delimitar la Revision Sistematica de la Literatura, se utilizo el formato

PICO, este formato sirvi6 de ayuda a la formulacion de preguntas especificas para el estudio.
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Tabla 1:
Andlisis de la pregunta de investigacion

¢ Cudles han sido las principales herramientas en atencion para la

investigacion en la gestion de un reclamo durante los tltimos diez afios?

Paciente/Problema Intervencién/Comparacion Resultados de la investigacion
Reclamos generados por Analisis de la gestion de Herramientas de atencion al
los clientes en el Perl reclamos cliente, de acuerdo a las
durante los ultimos 5 cambiables estudiadas.
anos.

Si bien existe un nimero significativo de investigaciones, para esta revision sistematica
se ha considerado como principal requisito de inclusién aquellas investigaciones relevantes y
que contengan algun tipo de medicion sobre el analisis de la gestién de reclamos, estén
alineadas al objetivo del estudio, ademas de contar con herramientas de atencion. En cuanto a
la exclusion, se considerd lo siguiente: a). Duplicidad de la investigacion, b). No se encuentra
disponible, c). No se alinea al objetivo de la investigacién, d) No se encuentra dentro del rango
del tiempo establecido.

Se incorporaron todos los criterios de inclusion y exclusion para luego llevarlos a la

data de extraccion utilizando los puntos sefialados en la matriz de bdsqueda.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

Para el cumplimiento del objetivo propuesto, se realizd una revision de sistematica de
15 articulos cientificos. Luego del analisis se concluy6 que 30 de estos articulos se alineaban

al objetivo de la investigacion, tal como se muestra en la tabla N°2.

Asimismo, se puede observar que la mayor parte de las investigaciones fueron
encontradas en Redalyc considerado dentro de los articulos finales por ser un buscador

especializado en investigaciones cientificas.

Inscripcion en universidades locales, 2005

Base de datos Descartando Articulos finales

Articulos después de la

revision

Dialnet 1 3
EBSCOhost 6 2
Google Scholar 3 2
Redalyc 4 3
Scielo 1 2
Elsevier 1 2
Scopus 1 1

En latabla N°3, se presentan los resultados de articulos cientificos utilizados de acuerdo

a los criterios de inclusién relacionados a la satisfaccion laboral en América Latina.

Tabla 3: Articulos de investigacién incluidos
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Base de
Datos

ANALISIS DE RECLAMOS GENERADOS POR LOS CLIENTES EN LAS EMPRESAS DE

Accesibilidad Autores

Titulo

Pais

ARo

Inclusion

GARCIA SIMPE, R

1 EBSCOhost | EBSCOhost | Pineda- Optimizacién  de | Per(j | 2018 | Esta
Sanchez, | recedmerto e cneado o
A recuperas de
energia eléctrica
2 Scielo Redalyc.org | Maque Analisis, Perll | 2017 | Esta
Tinta, R propuestas ge alineado al
mejora e
calidad de objetivo
servicio de
fallas
imprevistas en
carabaya.
3 EBSCOhost | EBSCOhost | Lipa Calidad de | Per( | 2015 | Esta
Fernandez, | servicio y su alineado al
A incidencia en la
rentabilidad de objetivo
servicio publico
de electricidad
4 Google Scielo Guardia Metodologia de | Per( | 2007 | Esta
Scholar analisis y alineado al
Ramirez, | diagndstico
para el estudio objetivo
E de un sistema
eléctrico ante la
ruptura de un
enlace eléctrico
5 Redalyc Redalyc Diaz Calculo Per( | 2011 | Esta
coordinacion 'y alineado al
Sorloza, O | andlisis del
sistema objetivo
proteccion para
una subestacion
6 Scielo Google Seminario | Mejora de la | Per(i | 2009 | Esta
Scholar satisfaccion de alineado al
Vega, R los clientes de
electro noreste objetivo
7 EBSCOhost | EBSCOhost | Sanchez Evaluacion Perll | 2015 | Esta
técnica alineado al
Zamora, L | ambiental del
manejo de los objetivo
residuos
generados  en
electo oriente.
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EBSCOhost | EBSCOhost | Arteaga Estudio del | Pert | 2015 | Esta
S|ste'r11a de alineado al
Vera, M gestion para
optimizar  los objetivo
indicadores
energéticos del
proyecto de
electrificacion
9 Redalyc Redalyc Chavez Generacion de | Per( | 2008 | Esta
elec_tr|C|dad a alineado al
Romero, Z | partir de las
aguas objetivo
residuales de
Chiclayo
10 | EBSCOhost | EBSCOhost | Meléndez | La facturacion | Perd | 2017 | Esta
., _eIet;trom_ca y su alineado al
Gutiérrez, | incidencia en la
reduccion de la objetivo
M evasion de
impuestos  en
las  empresas
comerciales

Por otro lado, en la tabla N°4, se puede observar cuales han sido las investigaciones no

consideradas y los criterios por los cuales fueron excluidas.

GARCIA SIMPE, R
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Tabla 4: Articulos de investigacion excluidos
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N° Base de Accesibilidad Autores i fA Exclusién
datos
1 | Redalyc Redalyc Cruz La Perd | 2003 | No se
problematica de
Sandoval, | la transmision alinea al
de energia en el
R Peru objetivo
2 | Redalyc Redalyc Aliaga Optimizacion Pert | 2005 | No se
Bautista | de costos en la alinea al
facturacion objetivo
eléctrica

3 | EBSCOhost | EBSCOhost | Alayo Calidad del | Pert | 2013 | No se

servicio al

Aliaga,J | cliente  como alinea al
ventaja
competitivay su objetivo

influencia en la
satisfaccion del

cliente
4 | Google Google Peralta El nuevo | Perd | 2016 | No se
procedimiento
Scholar Scholar Afez, K | administrativo alinea al
de
reclamaciones objetivo
de los servicios
de energia
eléctrica
5 | Google Google Mujica, E | Valorizacion de | Pert | 2016 | No se
Scholar Scholar energia del Peru alinea al
objetivo
Pag.
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Redalyc Redalyc Quispe Evaluacién de | Peru | 2014 | No se
la rentabilidad
Flores, J de los Smart en alinea al
sistema de
distribucion de objetivo
energia
eléctrica
7 | Dialnet Dialnet Quipe Implementacion | Perd | 2018 | No se
de inteligencia
Alca, D para mejorar el alinea al
proceso de toma
de decisiones objetivo
8 | Redalyc Redalyc Rodriguez | Reglamentos de | Pert | 2016 | No se
Gomez, C | fiscalizacion alinea al
infracciones vy objetivo
sanciones  de
opsitel

Como parte del analisis se consideré que uno de los elementos importantes son las ciudades

del Pert donde se han realizado estudios e investigaciones referidos a la satisfaccion laboral.

En latabla N°5, se puede observar que de una muestra de 30 investigaciones donde Lima cuenta

con 11 (30.7%), seguido de Arequipa con 6 (21.4%), es decir que estos, son los paises con mas

estudios realizados.

GARCIA SIMPE, R
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Tabla 2: Investigaciones realizadas por pais

Ciudad Cantidad %
Lima 5 30.7
Arequipa 4 24.9
La Libertad 2 17.9
Piura 2 17.9
Cuzco 1 4.3
Loreto 1 4.3

La metodologia aplicada en las investigaciones, permite conocer o determinar
cuan arraigada se encuentran las variables analizadas. Para ello, en la figura N°2, se han
agrupado las investigaciones por tipo de metodologia de las cuales se obtuvo como
resultado que el método correlacional que cuenta con el 41% del total de la muestra, es

el mas utilizado para determinar la relacion entre una 0 mas variables.

H Correlacional
M Descriptivo

Transversal

Figura 1: Investigaciones por tipo de metodologia
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En relacion al tipo de investigacion, se puede observar que el 71% corresponde a la
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investigacion de tipo descriptivo y el 29% son empiricas (Tabla 6).

Tabla 3:
Tipo de investigacion

Tipo de investigacion Cantidad %
Empirico 9 29.0%
Descriptivo 6 71.0%
Total 15 100.0%
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES

De los resultados obtenidos se puede concluir que la investigacion empirica tiene un
nivel relevante a diferencia de aquellas que son de tipo descriptivo. Los estudios empiricos se

basan en evidencias con métodos experimentales o tedricos, dentro de ellos se incluye la

Técnica de la investigacion que responden a una hipétesis de los cuales se puede llegar

a concluir las consecuencias.

Las investigaciones de tipo descriptivo también son un valioso aporte, sin embargo con
los estudios empiricos se obtiene informacion de relevancia dado a que se basa en la
experimentacion. Sin embargo, gran parte de las investigaciones son de tipo descriptivo, como

la mayoria de los estudios realizados en el pais.

Uno de los procesos mas utilizado en esta investigacion ha sido en herramientas de
proceso en atencion al cliente. Las realidades laborales de los trabajadores, no siempre son las
mismas, pues algunos elementos que corresponden a su insatisfaccion estan relacionados a la
falta de capacitaciones, los reconocimientos, salidas de confraternidad con el personal la
estructura organizacional, el apoyo por parte de las jefaturas, etc. Sin embargo en los estudios
analizados se ha determinado que el personal debe estar en constantes capacitaciones .Asi como
el clima organizacional, la motivacion también es un factor muy importante. Cuando los
procesos se generan con unos procedimientos estos estan bien atendidos, los empleados no

encuentran insatisfactorio su trabajo.
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Finalmente, el estrés laboral es un factor muy influyente, aquellos trabajadores que
realizan sus tareas bajo grandes presiones, pueden llegar a tener el sindrome de burnout o
sindrome del quemado. Este sintoma no solo afecta su vida laboral sino también la familiar y

su reaccion negativa lo podréa percibir el cliente.
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