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RESUMEN

El presente trabajo sirve para brindar un enfoque que permitird incrementar los niveles de

satisfaccion y fidelizacion de los clientes para asi mejorar la calidad de servicio.

En este trabajo, se realiz6 la revision de estudios precedentes los cuales fueron buscados

en las siguientes bases de datos:

Ebook Central, Pearson, E. Libro, Google Académico, tomando en cuenta los afios de
publicacién 2009 y 2019.

Las palabras clave que fueron empleadas para la recopilacion de estos articulos fueron:
“Atencion al cliente”, “Satisfaccién de cliente”, “Herramientas para mejora de atencién”.

Posteriormente, se logré encontrar 76 articulos, para luego realizar un analisis teniendo en

cuenta criterios de inclusion y exclusion, se pudo reducir a 30 articulos.

En esta revision sistematica se encuentra dividida en. La primera parte se plantea a manera
introductoria abordando temas con antecedentes histéricos con respecto a sucesos pasados
referente a este tema a desarrollar. En la segunda parte, evidenciaremos una metodologia la cual
es aplicada en la recopilacién de documentos académicos. Posteriormente, encontraremos el
desarrollo de la tercera parte donde se exhibe los resultados que hemos obtenido, para
posteriormente sean discutidos. Y por Ultimo encontraremos conclusiones con respecto a todo lo
encontrado.

PALABRAS CLAVES: Atencion al cliente, Satisfaccion de cliente
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ABSTRACT

This work serves to provide an approach that will increase the levels of customer satisfaction and
loyalty to improve the quality of service.

In this work, a review of previous studies was carried out, which were searched in the following
databases:

Ebook Central, Pearson, E. Book, Google Scholar, taking into account the years of publication 2009
and 2019.

The keywords that were used for the collection of these articles were:

"Customer service", "Customer satisfaction", "Service improvement tools".

Subsequently, it was possible to find 76 articles, and then perform an analysis taking into account
inclusion and exclusion criteria; it was possible to reduce it to 30 articles.

In this systematic review it is divided into. The first part is presented in an introductory manner
addressing issues with historical background with respect to past events relating to this issue to be
developed. In the second part, we will demonstrate a methodology which is applied in the compilation
of academic documents. Later, we will find the development of the third part where the results that
we have obtained are exhibited, for later they are discussed. And finally we will find conclusions

regarding everything found.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Los negocios a inicios del siglo XIX se basaban en métodos artesanales de produccion,
tanto los clientes como los fabricantes mantenian una relaciéon estrecha porque se ubicaban
geograficamente cerca. Fue un periodo en el que las empresas y los clientes se conocian
personalmente, de esta forma las empresas ofrecian productos personalizados, por lo que la
fidelidad del cliente duraba casi toda la vida. Como una consecuencia de la Revolucién industrial, a
inicios del siglo XX, se ingresdé en una era de mecanizacion, cuyo objetivo era el aumento de los
niveles de productividad, entre el cliente y el trabajador surgieron lineas departamentales
intermediarias, cada vez el contacto con el cliente era mas alejado (Garcia, 2015). Con el tiempo el
consumidor se volvié critico, exigente y selectivo, formado e informado que exige servicios
individualizados que cumplan sus necesidades. Es también un cliente que valora su tiempo libre,
exige rapidez en el servicio y es mas dificil de satisfacer. Ademas, con un solo clic puede cambiar
de servicio y reclamar un valor afiadido a cambio de su lealtad. Como lo menciona Kotler P y Keller
K (2012) “Muchos consumidores sienten que hay pocas diferencias entre los productos, asi que
demuestran menor lealtad a la marca y se vuelven mas sensibles al precio y a la calidad en su
busqueda de valor, y menos tolerantes al marketing indeseable”. Andrade (2016) “Plan de marketing
relacional para la fidelizacion de cliente de la empresa salubridad, saneamiento ambiental y servicios
S.A.C (SSAYS)” tesis para optar el grado de Ingeniero Industrial tiene como objetivo general medir
la satisfaccién de los clientes de la empresa salubridad saneamiento ambiental y servicios SAC
(SSAYS), y formular estrategias de marketing. Asimismo, concluy6é que es necesario que entre la
empresa y los clientes exista una excelente relacion por lo cual aplicaran encuestas bajo el modelo
SERVQUAL, el cual consiste en un cuestionario estandarizado para medir la calidad de servicio.
(Zeithaml et a, 1992 menciona que El Servqual usa una serie de multiples articulos para medir las
percepciones del cliente respecto a la calidad de servicio, su instrumento es un cuestionario que
consiste en dos partes: uno que es libre de 22 preguntas que ellos miden las expectativas de los
clientes y otras dos preguntas abiertas para medir la percepcion o la experiencia de los clientes,
quien en caso del estudio usa la escala de Likert de 1 a 7. La calidad del servicio en atencién al
cliente es un factor cualitativo dentro de cualquier empresa, por ello es importante que se deba medir
para poder controlarla; caso contrario puede generar pérdidas cuantiosas de dinero. Guzman y
Montana (2014). “Desarrollo de una estrategia CRM para la implementacién de un plan de
fidelizacién de clientes en Sofalca Comercializadora”. Tesis para optar el titulo de Ingeniero
Industrial tiene como objetivo general desarrollar una estrategia para la implementacién de un plan
de fidelizacién de clientes para la empresa Sofalca a través de la herramienta CRM. Asimismo,
concluydé que la implementacion del CRM mejora la relacion cliente-empresa de tal manera se
cumplan con las necesidades de los clientes. Hay que tener en cuenta que es un sistema de
informacién dinamica y sistematizada que permite reconocer los cambios que presenten cada uno
de los clientes. Ya que son diferentes y Unicos, de esta manera la empresa puede identificar ventajas

competitivas. Garayar (2015) “El software INKA CRM permitié que el tiempo en cada atencion a los
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locales disminuyera en gran porcentaje, reflejando la necesidad de tener informacién inmediata y
actualizada es vital para una organizaciéon Retail ya que presta servicios a muchos clientes y sus
ganancias estan basadas en las ventas al menudeo”. Esta herramienta provee de un excelente
servicio en tiempo real, mediante el uso eficaz de la informacidn individual de cada consumidor. Las

empresas pueden personalizar las ofertas del mercado, servicios, mensajes y medios

Alvarez Valverde (2001) sefiala que “El clima Organizacional puede ser vinculo u obstaculo
para el buen desempefio de la institucion, puede ser un factor de distincién e influencia en el
comportamiento de quienes la integran”. La importancia del clima organizacional se basa en la
influencia que ejerce sobre el comportamiento de los trabajadores y de la empresa en general. Por
consiguiente, consideramos que un adecuado clima organizacional influira sobre la gestion de la
empresa y, por lo tanto, en la satisfaccion de sus clientes. Ledn Aguilar (2014) en su tesis “La
eficiencia de los procesos de la gestion de Recursos Humanos y su influencia en la satisfaccion del
servicio en los clientes externos de la empresa DIAS S.A. sucursal Cajamarca — 2014” concluye que
la gestion de Recursos Humanos influye en la satisfaccion del servicio en los clientes externos, por
lo cual proponen un proceso estructurado basado en una entrevista para evaluar la situacion actual
de la empresa. Teniendo como resultado, mejora en las capacitaciones, desarrollo y evaluacion de

los colaboradores.

Entonces al conocer los conceptos ya mencionado se plantea el siguiente objeto de estudio
(Figura 1) y formula como objetivo principal: Determinar las herramientas que mejoren el proceso
de atencién al cliente en las empresas de servicio. De ahi que los objetivos especificos sean: (a)
Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes en las empresas de servicio; (b) Determinar el
nivel de fidelizacion de los clientes en las empresas de servicio, y (c) Determinar la relacion Clima

Laboral-Satisfaccién del cliente en las empresas de servicio.

Nro. Palabras claves
1 Determinar.
2 Métodos artesanales de produccién.
3 mejora en las capacitaciones
4 Relacion Clima Laboral-Satisfaccion del cliente.
5 Clima Organizacional

PALABRAS CLAVES: Atencién al cliente, Satisfaccion de cliente.
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JUSTIFICACION

La justificacion del estudio realizado, es la busqueda de herramientas necesarias para poder
estudiar y analizar los tipos de métodos que son implementados para realizar la mejora de atencién
al cliente. Ya que actualmente nos encontramos frente a un amplio mercado dentro del cual se
desarrollan diferentes tipos de negocios, los cuales brindan un tipo de servicio el cual esta ligado al
tipo de trato y atencién brindada. Es por ello que se desarrolla este trabajo de investigacion para asi
poder realizar la busqueda del tipo de proceso o método, para poder implementarlo en el tipo de

negocio que uno tiene planeado tener.

Ademas, la presente investigacion se justifica por el amplio panel de servicios que uno
puede encontrar desde ir a comprar a un establecimiento (Minimarket), hasta ser atendido en un

local de venta de maquinarias o equipos electrodomésticos.

Ademas, en unos estudios realizados por “Alcantara C., Carlos & Diaz R., José.”,
relacionados con respecto la investigacion de mejora de atencion al cliente, se lleva a cabo, la
encuesta SERVQUAL modificada y adaptada por Cabello & Chirinos, (2010), es un instrumento
resumido de escala mdltiple el cual tiene alto nivel de fiabilidad, el cual ayuda a las empresas a
comprender mejor las expectativas y percepciones de los clientes con respecto a un determinado
servicio. Desarrollado por “Valeri A. Zeithaml, Parasuraman y Leonard L.Berry, en 1983".
Patrocinada por “Marketing Science Institute de Cambridge, Massachussets. Constituye a una de
las primeras investigaciones en materia de calidad se servicio, el cual trabaja con tres interrogantes.
¢, Qué es la satisfaccion del cliente?
¢, Cuales son las causas de los problemas en la satisfaccién del cliente?

¢, Qué pueden hacer las organizaciones para resolver estos problemas y mejorar sus servicios?

Tener en mente, cual es la necesidad de estudiar la problematica de “; Qué herramientas
puedo utilizar para brindar una excelente atencién al cliente?”, nos enfoca a necesidad de la
basqueda de herramientas las cuales ya han sido implementadas en diferentes tipos de
establecimientos, para lo cual es que se realiza una minuciosa investigacion para determinar cuales
son las mas indicadas para mejorar la calidad del tipo de servicio a brindar segin nuestras

expectativas

PROBLEMA DE INVESTIGACION

General

Péag.
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e (¢ Qué herramientas se vienen aplicando para mejorar la satisfaccion del cliente en las
empresas de servicio?
Especificas

e ;Cuédl es el nivel de satisfaccion del cliente en las empresas de servicio?

e ;Cudl es el nivel de fidelizacion del cliente en las empresas de servicio?

e (;Como la eficiencia de los procesos influye en la satisfaccion de los clientes en la empresa
de servicios?

"

Figura 1: Formulacién del objeto de estudio
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OBJETIVOS
General

Implementar una estrategia de mejora 0 una herramienta, para asi mejorar el proceso de atencion

al cliente, para asi cumplir con las expectativas y satisfaccion del cliente.

Objetivos Especificos

Determinar en qué modelo de eficiencia de procesos de gestion de recursos humanos se encontrara

la solucion con respecto a la buena atencion al cliente.
Determinar el nivel de fidelizacion con respecto a la atencién del cliente en las empresas de servicio.

Determinar cudl de todos los procesos serd el que influya en la satisfaccién de los clientes para la

empresa de servicios

Péag.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

El presente estudio, de revision sistematica de la literatura, utiliza una metodologia de
analisis de contenidos. Beltran G., Oscar A., Revisiones sistematicas de la literatura. Revista
Colombiana de Gastroenterologia [en linea] 2005, 20 [Fecha de consulta: 22 de abril de 2019]
Disponible en:<http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=337729264009> ISSN 0120-9957 ‘“Las
Revisiones Sistematicas son un disefio de investigacion observacional y retrospectivo, que sintetiza
los resultados de multiples investigaciones primarias. Son parte esencial de la medicina basada en
la evidencia por su rigurosa metodologia, identificando los estudios relevantes para responder

preguntas especificas de la practica clinica”.

El objeto de estudio es: ¢ Que herramientas se vienen aplicando para mejorar la satisfaccion
del cliente en las empresas de servicio?, planteando como objetivo general de la investigacion:
Determinar las herramientas que mejoren el proceso de atencién al cliente en las empresas de

servicio.

Inicialmente se encontré6 en el proceso de blusqueda una cantidad de 70 articulos
relacionados con a la investigacion a realizas. Finalmente la muestra se concluyé por 30 repositorios
de universidades nacionales y se utiliz6 como base de informacion Cybertesis, Upn Box, Ebook
Central,Pearson, E. Libro,Google Academico ,usando palabras claves como: Atencién al cliente,

Fidelizacién, Clima Laboral.

Usando el criterio de inclusion se buscaron los repositorios dentro del rango de 10 afios a
partir de 2009 — 2019, los cuales tienen contenidos referidos a las herramientas para la mejora de
satisfaccién del cliente, en idioma espafiol. Por otro lado, usando los criterios de exclusion no se

considera el idioma extranjero ni las investigaciones fuera del periodo requerido.

Para analizar los documentos se realizé una metodologia de analisis de contenidos, identificando
los conceptos requeridos en su pregunta y objetivo general. Luego de la busqueda de los trabajos
de investigacion se eliminaron los duplicados bajo la comparacion de autores, titulo y afio de

publicacién (Tabla 1)

Criterios de busqueda

Para cumplir con el objetivo de aprobacion de condiciones requeridas para el estudio
sistematico, se realiz6 un previo proceso de seleccidn con respecto a los documentos
encontrados, estipulando la fuente, informacién y los recursos los cuales ayudaron a tener un
mayor acceso a ellas, logrando asi tener resultados mas pertinentes. A continuacion, los

siguientes criterios de busqueda:
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Afio de busqueda: 2009-2019
Articulos en idioma espafiol e inglés.

Articulos vinculados con empresas de mismo rubro.

YV V V VY

Articulos con palabras clave.

Criterios de inclusién

Para poder realizar la seleccion de documentos que formaran parte de la revision se
establece una seria de criterios referentes al tipo de documentos (afio de publicacion, ambito
geografico, palabras clave) como también el contenido del mismo (Tematica, Tipo de disefio, etc.)
las cuales se consideran que en su conjunto responden a la pregunta de estudio. Los documentos

ya seleccionados tienen una antigiiedad de 10 afios (2009-2019).

Criterios de exclusioén

Luego de aplicar los criterios de inclusion y posteriormente haber leido los resimenes de
los articulos seleccionados, lo siguiente consiste en aplicar criterios de exclusién. En este proceso
se realizé la lectura completa de dicho manuscrito a manera de evaluar la calidad metodoldgica de
los estudios realizados. De la misma manera, fueron separadas mediante el mismo proceso, los
articulos que no fueran empiricos y que no fueran medidas por las palabras claves dentro del
criterio de busqueda. Del mismo modo, se descart6 todo aquel articulo que no sea vinculado con

respecto a la busqueda de herramientas para la mejora de atencién al cliente.

Fuentes de informacion para establecer la estrategia de busqueda

Lo siguiente a realizar sera identificar las fuentes de informacion mas adecuadas, por lo general,
siempre que esta de trate de estudio de “Atencién al cliente”, la mayor informacién para nuestro

interés podra ser encontrada en la base de datos y repositorios de:

Ebook, Central, Pearson, E. Libro, Google Académico, etc. Los rangos de busqueda tienen una

antigiiedad que no debe ser mayor a 10 afos, las cuales deben ser desde (2009-2019).

Los criterios de inclusion, las publicaciones de literatura, teniendo en cuenta el idioma y pais. Para
finalizar se empled palabras clave tales como: Atencion al cliente, Satisfaccion de cliente,

herramientas de mejora de atencion, tipos de atencion al cliente.

Nro. Palabras claves Fuentes

1 Atencion al cliente. Google académico
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2 Herramientas de mejora de E. Libro
atencion.
3 Tipos de atencién al cliente. Central, Pearson
Bibliografia
BUSCADORES CANTIDADES
Google académico 27
Central, Pearson 25
E. Libro 18
AUTOR TITULO ANO
Propuesta de mejora en la gestion de atencion al
Alcéantara C., Carlos & cliente en una agencia de ventas de Trujillo de un All
1 g A : ; 2017
Diaz R., José. Inclusive Hotels & Resorts para mejorar la
satisfaccion al cliente
Plan de marketing relacional para la fidelizacién de
> Andrade Aguilar, Renzo | cliente de la empresa salubridad, saneamiento 2016
Valery ambiental y servicios S.A.C (SSAYS)
Aplicacion del proceso de mejora continua para
. . mejorar el Servicio de atencién al cliente en la
3 Beltran Meza, Fiorella . o
Roxana empresa américa movil - Claro (cac cerro colorado), 2018
Arequipa 2015.
Péag.
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Bustamante Fierro Victor

Mejora de procesos para incrementar la calidad del

4 ! servicio que brinda una empresa de aire 2018
Raul .
acondicionado.
Cajilima Nufiez, Carla Incidencia del servicio de atencion en el grado de
> | Esther ’ satisfaccion de los clientes de un café bar 2015
Cancino Espinoza, Mejora de procesos de gestion en una empresa de
Eduardo Daniel servicios de mantenimiento y limpieza industrial
6 L . 2014
Ruelas Principe, Cinthya
Daniela
Efectos de optimizacion del proceso de ventas Para la
7 | carranza Rios Liz Karina | M€lora d_e tiempos _de atencion aI_ cliente Del _ 2014
establecimiento celis s.r.l. en la ciudad de Cajamarca
Levantamiento de procesos de servicio de atencion al
Carrera Paredes : P ; X
8 g cliente, andlisis y propuesta de mejora para Termikon 2007
Veronica Alexandra :
cia. Ltda
Propuesta de mejora de los procesos de atencion al
g’“%val‘ Campos Oscar | jiente aplicando la metodologia Lean Belt para
9 Rm' aV’ 3 incrementar el nivel de satisfaccién del cliente en la 2016
I\gﬁs asquez Jeyner empresa Divemotor Cajamarca 2016.
Esaine Aliaga, Cristian La eficiencia de los procesos de la gestion de
Omar recursos humanos y su influencia en la satisfaccion
10 . . . - . 2014
Leon Aguilar, Zoilo del servicio en los clientes externos de la empresa
Andrés Dias S.A. sucursal Cajamarca - 2014
Planeamiento Estratégico para mejorar la satisfaccion
11 Escobedo Gonzales, del cliente de la 2018
Araceli Solange empresa transportes Mellizo Hnos. S.A.C.
Galicia Nazario, Edgar Gestidn de procesos operativos y su relacion en la
12 Eduardo satisfaccion del cliente de una empresa de 2018
Rodriguez Bustamante, | transportes, 2018.
Luis Eduardo
Uso de estrategias de marketing en la fidelizacion de
Gayoso Mejia, Danae los clientes de gimnasios en el distrito de Victor Larco
13 o 2017
Rosa en el afio 2016
Guevara Quiroz Claudia | Implementacion de 5’s para mejorar la atencion al
14 Cecilia cliente del area de operaciones de financiera 2014
Jiménez Aliaga Marcia confianza, Trujillo-2014
Gabriela
Guevara Reves. Lidia Implementacion de la metodologia CRM para mejorar
15 yes, la calidad de servicio de transporte publico, Transport 2016
Ursula o
Tigrillo S.A.
. Mejora de procesos para incrementar la percepcion
16 Haddaq Dene.grl, de calidad respecto al servicio que brinda una 2016
Salomoén David S
empresa de limpieza.
Liza Soriano de Silva, Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una
Claudia Milsa entidad bancaria de Trujillo, 2016
17 | 2 . 2016
Siancas Ascoy, Cecilia
de Lourdes
Propuesta de herramientas de marketing directo para
18 | Lizares Neyra, Tatiana la fldellzauon__de los clleptes de un retail de frozen 2016
yogurt en Trujillo en el afio 2016
Péag.
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Loyola Alva, Marlon
Segundo

Aplicacion de marketing experiencial para la
fidelizacion de los clientes de un saldn spa en la

19 Villanueva Meyer ciudad de Trujillo en el afio 2015 2015
Garfias, Diego Fernando
Martinez Paredes Gestion de_u_n plan de marketing digital y su influencia
20 Rodrigo Antonio ' en los servicios de postventa en la empresa Parque 2018
Eterno, 2017
Calidad del servicio de atencion y su Influencia en la
21 Méndez Cobién, Jessica | satisfaccién de los clientes del banco de la nacién 2019
Paola periférica Trujillo, 2017
Morales Garcia, Cynthia Gestion de la calidad del servicio al cliente en
22 Estefany ' restaurantes de hoteles de 4 y 5 estrellas de la 2016
provincia de Trujillo
Analisis del nivel de servicio post venta de las
23 | Mor6n Pineda, Ivan empresas automotrices del Per( en el 2017 2017
. Implementacion de mejoras en los procesos de
24 gijeegs dAveros, Bethy atencion 2014
al cliente de la direccion provincial IESS Napo
Pelaes Ledn. Oswaldo Relacion entre el clima organizacional y la N
25 ' satisfaccion del cliente en una empresa de servicios 2010
Clemente s
telefonicos
Propuesta de un disefio de mejora del proceso de
26 Quiliche Villanueva, atencion de clientes para mejorar la calidad del 2016
Marina Aydee servicio de una entidad Bancaria Cajamarca 2016
Implementacién de un sistema CRM para la mejora
27 Rojas Medina, Luis en la gestion de atencion al cliente para una empresa 2017
Jhonatan del sector servicios
Capacitacion en habilidades de atencién al cliente
, . Para mejorar la calidad del servicio brindado en “el
28 Sanchez Meza Maria Del restaurant mar picante” de la ciudad de Trujillo 2018
Carmen Atencion al cliente dentro de la cadena de suministro
de un cable Operador nacional
Propuesta para la mejora de la calidad de atencién al
29 Terrones Hernandez cliente segun el modelo SERVQUAL, en la clinica 2018
Gladys Good Hope, Miraflores, 2018
Vichez Melgarejo, José Optimizacion del proceso de atenf:i_c')n de los cIi_entes
30 Carlos ' del centro oftalmolégico “Buena visién”, de la ciudad 2012
de Cajamarca
Tabla 1 : Clasificacion de documentos
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

CARACTERIZACION DE LOS ESTUDIOS

A partir del andlisis de la informacién extraida de los estudios realizados, se procede a realizar una
muestra de datos de la revision sistematica. En este analisis se presenta, por medio de cada
pregunta de investigacion, unas tablas con los articulos encontrados, asimismo el analisis de los
mismos. Cabe sefialar que teniendo en cuenta las palabras clave se pudo encontrar diferentes tipos
de investigaciones, las cuales sefialan un mismo fin, el cual se trata de aumentar la mejora de

atencion, satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

Tal y como se indicO en el texto anterior, en esta investigacion se llegé a analizar 30 articulos
relacionados a la MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE, aplicada en la optimizacién de empresas
productoras. En cuanto a los afios de publicacién, la bdsqueda tuvo un rango de fechas que

comprende del afio 2009 al 2019.

Figura 2: Diagrama de flujo en funcion a la busqueda de la informacién de estudio.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL MODO DE BUSQUEDA

CRITERIOS DE BUSQUEDA Y PALABRAS CLAVE

l * ’ Google Académico (27 articulos)
70 ARTICULOS 30 ARTICULOS #

ENCONTRADOS UTILIZADOS PARA
REVISION

Central Pearson (25 articulos)
SISTEMATICA J

E. Libro (27 articulos)

Elaboracion: propia
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Como se indicé anteriormente, en el texto anterior, se realizd la investigacion respectiva
dentro de la cual se llegé a escoger 30 articulos los cuales tengan relaciéon con “Herramientas para
mejora de atencion al cliente”,” Fidelizacion” y “Satisfaccion”. El rango de afios que se tuvieron en
cuenta para la blsqueda sistematica comprende del afio 2009 al 2019.

A continuacion, se muestra la tabla donde se muestran la cantidad de articulos publicados

en los afos correspondientes.

Figura 3: Publicacion acorde a los afios

PUBLICACIONES

1 2 3 45 6 7 8 9 101112131415 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

Aqui podemos ver la cantidad de publicaciones relacionadas al tema de investigacion en el

cual se visualizan los afios de los cuales se repiten y donde se realizo la extraccién de la data.
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RESULTADOS PROCESADOS

Tabla 2: Objetivo General

_:'_'EEIE PR R =k | PR R = T T = PREGUNTA GENERAI' — E!E_‘lff_rl‘;?ﬂ!_._‘;
T = -1 ORCENTA W x oo L
T .

T i . ;Se aplicaron varias herramientas
$; a - < p PREGUNTA GENERAL
5= 3 para mejorar la satisfaccion del
Ty . ) 3
L E . i cliente?
| TA= -1

1= i
T i
== 1
T )
T i
AT Al =4 =

En el siguiente cuadro podemos ver el porcentaje o escala de herramientas que se utilizaron para las siguientes tesis donde se habla de un porcentaje de cantidad de

herramientas utilizadas ubicadas de tres escalas muchas, medio y pocas. Donde los valores fueron los siguientes:
-Muchas (30%)
-Medio (40%)

- Pocas (30%)

Obijetivo especifico



Tabla 3: Objetivo especifico 1

ME= oy TALLFEL ® ."| [EF-m ] ALTO MEDIO A0

= 4 ESPECIFICAS 1 (Nivel Satisfaccion) i A 2 =) 2
T . 5 PORCENTAE 0 43 27
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q en las empresas o establecimientos?  Aevs ol i

4
b
rf &
|

4
N
i

n

il
I
I
[T &1

1=

L

En el siguiente cuadro podemos ver el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a las herramientas utilizadas para la mejora de la misma.

Encontramos lo siguiente:

- 30% de nivel alto en satisfaccion.
- 43% de nivel medio de satisfaccion.

- 27% de nivel bajo de satisfaccion.

Tabla 4: Objetivo especifico 2
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| TESIS ALTO BAJO

il 7 ALTO _[BAJD

= ! TOTAL 17 13

T4 1 PORCENTAJE 57 43

TS 1

TE 1

Tl ' q q

& ESPECIFICA 2 (Nivel de fidelizacion) ESPECIFICA 2
7

71| ¢éCudl es el nivel de fidelizacion del cliente con

T

_T .. 0 "

3 respecto al servicio brindado?

T

il

Eg . 1 Series 1 Punto "ALTO"
TZ0 7 Valor: 17
T21 1

T22 1

T23 1

= 3

T25 1

TZ6 1

T27 1

T25 1

Tz3 1

T30 1

TOTAL 17 1=

En el siguiente cuadro podemos ver el nivel de fidelizacién de los clientes con respecto a las herramientas utilizadas para la mejora de la misma.
Encontramos lo siguiente:

- 57% de nivel alto en satisfaccion.

- 43% de nivel bajo de satisfaccion.
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Tabla 5: Objetivo especifico 3
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gl .
! J
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3 i 5 10 15
1
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3
3
]
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<1 (=] 13 b=]

En el siguiente cuadro podemos ver el indicador de porcentaje con respecto a como el nivel de eficiencia que influye en la satisfaccion de los clientes. Podemos ver que el

indicador mas alto que tenemos es del 50%-70%.
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En la siguiente tabulacion podemos distinguir que presentamos 30 tesis dentro de las cuales

Se esta considerando el hecho de resolver la pregunta principal, para posteriormente desarrollar las

tres interrogantes.

Se esta considerando el uso de herramientas que fueron utilizadas en las diferentes tesis
encontradas. Asimismo, cabe recordar de la misma manera ser analizada los tres tipos de objetivos

especificos.
Nivel Satisfaccion

En este cuadro podremos apreciar que se pide mediante porcentaje el cual se pudo resolver por

medio de la lectura de conclusiones y resolucién del problema descrito en cada una de las tesis.
Nivel Fidelizacién

Aqui podremos apreciar que se esta midiendo el nivel de confianza con respecto a que tanto puede

llegar el nivel de satisfaccion con respecto a la mejora que se plantea en cada tesis.
Nivel Estructural

En la tabla que podemos visualizar podremos encontrar los diferentes tipos de rubros que
encontramos en cada tesis analizada, ya que el factor atencion al cliente es desempefiado

mayormente en tema de negocio, el cual puede ser medido.
Considerando Barras Estadisticas

Podremos apreciar que, mediante las tablas generadas, los resultados de la investigacion los cuales
nos dan una idea de como es que se estd manifestando las 30 tesis y el modo en el cual se han
venido desarrollando.

LIMITACIONES

Con respecto a las limitaciones de los articulos consultados, podemos sefialar que existen
algunas restricciones derivadas para la obtencion de la informacién, ya que en algunas paginas no
nos muestran el 100% de los contenidos. Por otro lado, en muchos de los articulos estudiados nos
proponen el desarrollo con marcos tedricos, sin embargo, aln no se encuentran en la ocasién de
una verificacion empirica que establezca su veracidad y funcionalidad.

De la misma manera, aquellos articulos que se describen como ambito de aplicacion, son
aquellos que cuentan con una verificacion empirica. Para culminar, podemos argumentar que un
caso no es una evidencia concluyente de los beneficios o limitaciones con respecto a las
herramientas para mejora de procesos para atencion al cliente; sin embargo, suma resultados para
esta creciente literatura con respecto al tema de implementacién nos permite abundar en las

proposiciones tedricas planteadas



CAPITULO IV. CONCLUSIONES

En este capitulo apreciamos los hallazgos y conclusiones importantes, las cuales fueron
encontradas mediante la bUsqueda sistematica. Por esta razon, posteriormente de la revision
sistémica para blsqueda de herramientas para mejorar la atencion al cliente, estas seran utilizadas
de manera, que ayuden a obtener ese fin que toda empresa requiere.

Con respecto a la pregunta general puedo decir lo siguiente, se utilizo diferentes tipos de
herramientas dentro de las cuales encontramos el método de encuesta SERVQUAL, el cual un es
un instrumento resumido de escala multiple, el cual tiene alto nivel de fiabilidad, el cual ayuda a las
empresas a comprender mejor las expectativas y percepciones de los clientes con respecto a un
determinado servicio. Desarrollado por Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry, en
1983; patrocinada por el Marketing Science Institute de Cambridge, Massachussets. Constituye a
una de las primeras investigaciones en materia de calidad de servicio el cual trabaja con tres

interrogantes.

¢, Qué es la satisfaccion del cliente?

¢, Cuales son las causas de los problemas en la satisfaccién del cliente?

¢, Qué pueden hacer las organizaciones para resolver estos problemas y mejorar sus servicios?

(Gladys Terrones Hernandez, 2018; Alcantara C., Carlos & Diaz R., José., 2017; Verdnica Alexandra
Carrera Paredes, 2007).

Con respecto a la pregunta especifica numero 1, podemos decir lo siguiente. Segln la tabla
de Excel donde encontramos las 30 tesis como informacion base, podemos decir que, el porcentaje
de aceptacion con respecto al nivel de satisfaccién por parte de los clientes llega en su mayoria al
nivel medio con un marguen del 43%, con lo cual podemos decir que los clientes comienzan a tener
mayor gusto por el tipo de atencién brindada con los respectivos cambios planteados y asi poco a

poco tener un mayor rango de aceptacion con respecto a la satisfaccién por la atencién brindada.
Con respecto a la pregunta especifica nimero 2, se puede decir lo siguiente:

El nivel de fidelizacién que se pudo apreciar mediante el uso de las diferentes herramientas

para captacion de clientes dio como resultado un valor aproximado como el siguiente.

Presentamos un rango de aceptacion de un 57% el cual nos permite dar como idea final
gue, el modo de utilizar, diferentes herramientas para mejora del proceso de atencién, significa un
rango alto que va aumentando y asi poder tener un nivel superior afo tras afio para asi tener un
alto régimen cuando atencion de cliente hablamos. El simple hecho de poder generar nuevas formas
o implementar diferentes métodos de mejora para atencion al cliente, siempre generara los clientes

tengan mayor gusto por ser atendidos, cuando de brindar un servicio se refiere.
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Con respecto a la pregunta especifica numero 3, podemos decir que la eficiencia con
respecto a la implementacién de procesos genera un alto valor con respecto a la satisfaccion de los
cliente , ya que se dice que toda aquella empresa que logre la satisfaccion del cliente, lograra
obtener diferentes beneficios: La lealtad de cliente, lo cual se traduce en futuras ventas; la difusion
gratuita del servicio que se brind6 y el lugar donde se dio, lo cual genera la obtencion de nuevos

clientes y asi tener una determinada participacion en el mercado.
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Analisis global

Tabla 6: Tabulacion respectiva con respecto al problema de investigacion
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