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2017
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Resumen

En la actualidad la mayoria de las empresas estan atravesando cambios importantes en la
Gltima década, esto debido a las innovaciones tecnologicas, globalizacion de la economia y
las mayores exigencias por parte de los clientes que muchas veces no se sienten satisfechos
con el servicio. Por ende, la clave para llegar al éxito y buscar una buena rentabilidad
empresarial es tener una relacion eficaz de interaccion con el cliente, conocer cuales son
sus necesidades actuales para asi poder garantizar su satisfaccion y con ello traiga como

beneficio conseguir posicionamiento y su lealtad hacia la empresa.

La presente investigacion tuvo como objetivo disefiar propuestas sobre la mejora en
servicio de calidad en atencion al cliente para incidir positivamente en el posicionamiento
de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. - 2017. El método que se empleé en la presente
investigacion fue de tipo Descriptiva Correlacional. Esta investigacion, se justifica porque
actualmente en la realidad en que vivimos la mayoria de organizaciones son criticadas por
la atencion que reciben ya sea durante o después de una venta la que se torna en una

desventaja para poder lograr fidelizar a clientes.
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Abstract

At present most of the companies are going through important changes in the last decade,
due to the technological innovations, globalization of the economy and the greater
demands on the part of the clients that often do not feel satisfied with the service.
Therefore, the key to achieving success and seeking a good business profitability is to have
an effective relationship of interaction with the customer, to know what their current needs
are in order to guarantee their satisfaction and thus bring as a profit getting position and
loyalty to the company.

The present research aimed to design a proposal for improvement plan in the customer
service to positively influence the positioning of the company Multiserver Chiclayo SAC,
2017. The method used in the present research was descriptive and correlational. This
research is justified because currently in the reality in which we live most organizations are
criticized for the attention they receive either during or after a sale which becomes a
disadvantage to be able to achieve customer loyalty.

KEY WORDS: Customer service, positioning.
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. INTRODUCCION

En la actualidad las empresas dan mas prioridad en la administracion del saber
dirigir, administrar de manera eficiente los recursos econémicos; dejando en segundo plano
el servicio al cliente y la preocupacion de las empresas en crecer sin medir como nuestra
competitividad esta creciendo, con el fin de incrementar su cartera de clientes, perdiendo el

peso de cautivar a los clientes por un buen trato.

Segun Neyra (2002) comenta que para determinar cudles servicios son los que el
cliente demanda, se deben realizar encuestas periddicas que permitan identificar los
posibles servicios a ofrecer y analizar que estrategias se deben utilizar para mejorar el

servicio al cliente.
Para una mayor comprension, la investigacion se estructurd de la siguiente forma:

En el primer capitulo, Planteamiento del problema: situacion problemética, la
formulacion del problema, la hipétesis, los objetivos generales y especificos, la
justificacion de la investigacion, antecedente y marco tedrico en torno a las variables del

estudio.

El segundo capitulo, contiene la Metodologia de la investigacion: tipo y disefio,
poblacion y muestra, las variables y su operacionalizacion, las técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos con su validez y confiabilidad, criterios éticos y de rigor cientifico.
En el tercer capitulo se presentan los Resultados por objetivos.

El cuarto capitulo se denomina Discusion, en el cual se describen las similitudes o
diferencias de los resultados aqui expuestos, con los de autores tomados como referencia

en el acapite de antecedentes.

En los siguientes apartados se presentan las Conclusiones y Recomendaciones, que
plasman de manera concreta las interpretaciones finales y generales de la investigacion de

acuerdo a los objetivos planteados en el estudio.

Los aspectos finales del informe se conforman por las Referencias bibliograficas y

los Anexos. Se deja el presente estudio a disposicion del pablico lector.
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1.1 Realidad problematica

En la actualidad la mayoria de las empresas estan atravesando cambios importantes
en la Gltima década, esto debido a las innovaciones tecnoldgicas, globalizacién de la
economia y las mayores exigencias por parte de los clientes que muchas veces no se
sienten satisfechos con el servicio. Por ende, la clave para llegar al éxito y buscar una
buena rentabilidad empresarial es tener una relacién eficaz de interaccién con el cliente,
conocer cuales son sus necesidades actuales para asi poder garantizar su satisfaccion y con

ello traiga como beneficio conseguir posicionamiento y su lealtad hacia la empresa

A nivel internacional

Hoy en dia el servicio al cliente, tiene mucha importancia para que una empresa
genere rentabilidad y se posicione en el mercado segun el rubro de su negocio, asi es que,
en Colombia Ortiz (2015) propuso una mejora en la calidad del servicio al cliente para las
entidades financieras con el proposito de aumentar la participacion en el mercado y
reconocimiento por el resto de entidades del sector, asi también lograr la diferenciacion
debido al buen servicio otorgado al cliente. Se concluyé que la calidad del servicio al

cliente influye en su satisfaccion, y por lo tanto, en su relacion con la empresa.

Segun un estudio realizado en Chile, por Schmal y Olave (2014), donde el problema
central era la insatisfaccion de los clientes de un restaurante, debido a la mala atencion en
tiempos de alta demanda, para lograr que se mejore el negocio en cuestion se planteé una
optimizacion del proceso de atencion al cliente, con el cual se disminuiria el tiempo de
espera de los clientes en un 20%, aumentaria la cantidad de clientes en el negocio y, por
ende, aumento en la rentabilidad. Por ello, se reconoce la importancia de brindar un buen
servicio al cliente, en todas las fases de la compra, asi se lograra tener clientes satisfechos,
que reiteran al negocio a realizar mas compras y eso trae consigo una mejoria en el

negocio.

Para lograr el posicionamiento de una determinada marca producto, en este caso, y
segun un estudio realizado por la Revista UNIANDES EPISTEME (2014), es dificil que
una empresa tenga buenos resultados si ofrece productos similares a los de su competencia,

por lo tanto debe existir una buena gestion estratégica de la organizacion en cuanto a
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posicionar la marca en los distintos segmentos del mercado, haciendo uso de técnicas que
lleven a colocar en la mente de los clientes, todos los atributos de identificacion de la

marca o producto.

En Chile, se realiz6 una investigacion por Mateos (2013), basada en el disefio de un
modelo de atencion al cliente, en la venta y post venta en el segmento de empresas de una
institucion bancaria, cuyo objetivo fue la elaboracién de dicho modelo, el cual debia ser
integrador y satisfacer las necesidades de los clientes y, también las necesidades
comerciales, sociales y operativas del Banco en estudio; el problema radicaba en que los
clientes percibian una mala atencion (lenta e ineficiente). Dado que en el mercado bancario
chileno, las metas comerciales se logran principalmente con los clientes actuales y no por
nuevos clientes, y que el segmento tratado tenia gran carga operativa de atenciéon por
postventa en un elevado porcentaje de la rutina diaria de la fuerza de venta; por lo que, fue
de suma importancia mejorar el servicio de atencidn al cliente en la post venta; Se
concluy6 en que para disefiar un buen modelo de atencién de postventa es necesario
realizar un analisis de la realidad actual de la institucién y de sus clientes e integrar las
mejores practicas del mercado internacional, llegando asi a tener un modelo de postventa

especifico para el rubro del negocio.

Es importante conocer la realidad de cada negocio y su entorno, para en base a ello
disefiar el modelo de mejora de la atencion al cliente, en la venta como en la post venta, y
asi se obtendran resultados positivos, entre ellos mejora en las ventas y mayor

posicionamiento en el mercado.

Botdn (2012) manifiesta que, en Ecuador, las pequefias y medianas empresas han
optado por procurar satisfacer a sus clientes con los productos o servicios que adquieren
sino de lo contrario, buscaran a la competencia para comprar lo que necesitan, indica,
ademas, que aquellas empresas que no brinden el servicio adecuado perderan demanda de

clientes y por ende tendrén un bajo rendimiento en el mercado.

Por ese motivo las empresas se encargaran de tener una mejora continua para reducir
errores, defectos y acciones que perjudiquen en la atencion al consumidor y proponer

alternativas de solucion encaminadas hacia el logro de satisfaccion y permitir brindar un
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servicio eficiente de calidad con el fin de satisfacer sus necesidades y expectativas

logrando asi la retencion y fidelizacion del cliente.

De acuerdo con esto es indispensable contar con personas idoneas y capacitadas que
genere relaciones de interaccion con los clientes y con sus compafieros de trabajos. La
capacitacion es un elemento fundamental para que el empleador desarrolle sus habilidades,
pueda relacionarse con los demas y con las tendencias de mejora que el cliente necesita
puesto que, actualmente la satisfaccion y calidad de servicio son entes que el consumidor

busca de una empresa.

A nivel nacional

Hablar de posicionamiento de una marca o producto esta ligado a la percepcion de la
calidad, del estatus que le genera al consumidor y la inclusion de las politicas corporativas
de la empresa. Ruidias (2016) a traves de su investigacion personal, encontrd que existe un
consenso entre los gerentes de las marcas, por considerar mas importe dentro del plan de
marketing, reforzandolas ideas de crear lovemarks y atender a los consumidores bajado en
emociones. Es de vital importancia construir y hacer crecer el posicionamiento del
producto, siendo consciente de que satisface necesidades de un segmento de consumidores
que esta dividido por rango de precios, siendo un componente decisor en el
posicionamiento del producto. Un ejemplo claro, fue lo que paso6 en nuestro pais a fines de
los 90 en el mercado de gaseosas, quienes lideran el mercado era Coca Cola e Inka Cola,
ambas marcas tuvieron que reaccionar reduciendo drasticamente sus precios para lidiar con
la nueva empresa Kola Real, que en 4 afios paso de tener el 2% a un 18% de la

participacion del mercado.

Huaruco (2016) asegura que para competir a futuro una marca debe buscar un
vinculo emocional con el cliente. Los avances tecnoldgicos son replicables, ahora el
posicionamiento de una marca no solo puede radicar en el costo o en atributos funcionales,
sino que debe vincularse a una gestion intangible, siendo el vinculo emocional lo que
permite que el cliente posicione a la marca. Ademé&s, Huaruco menciona que los

consumidores no compran productos, sino compran el por qué hacen las cosas, en otras
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palabras, el propdsito. Por lo que ahora, no es tanto encontrar gente que necesite el

producto que le ofreces, sino gente que vaya de acuerdo con tus valores.

RPP (2016) analizd la atencion del cliente a nivel nacional, de acuerdo a las
industrias y sectores que hay en el mercado peruano, sostuvo que, aunque el cliente no
siempre posee la razon, el trato que le brindes al cliente debe dejarlo méas que satisfecho
para que confie en la marca y se fidelice con ella. La mayoria de las empresas estan
planteando un modelo empresarial que no puede descuidar la atencién al cliente. Todos
deben ser tratados con amabilidad, porque una actitud del empleado puede generar un
aspecto negativo hacia la empresa. Asi mismo, se identifico que el cliente no ve a

empleado como el causante de su mala experiencia, sino identifica a toda la institucion.

También, Tello (2014) comenta que el Perd reune las condiciones para ofrecer la
mejor atencion al cliente de América Latina; debido a que los peruanos tienen el corazén
de servicio y son muy creativos. Las empresas del sector comercio y telecomunicaciones
estdn mejorando en la aplicacién de politicas de calidad, pero aun falta por mejorar.
Respecto a la situacion del PerG en calidad de servicios, esta en proceso de mejora, debido
a gue aun se presentan un gran porcentaje de experiencias negativas en el consumo de
algun servicio, falta introducir liderazgo, una guia adecuada y que las empresas de los
rubros implementen un esquema de gestion de éxito. Aparte, en los sectores con mucha
diversidad de actividades, como la educacion, comercio, salud, transporte vy
telecomunicaciones, se estan implementando politicas de atencién a | cliente, para darle un

valor agregado al servicio y fidelizar a sus clientes.

Por otro lado, Benzaquen (2011) manifiesta que, en el Perq, la calidad de servicio
que brindan las empresas se ha convertido en un factor de importancia por ser una
herramienta de gestion; por ende, muchas veces es usual que el consumidor tenga la
oportunidad de evaluar el servicio de una empresa en cada uno de sus colaboradores en
cuanto a la atencion ya que de ellos depende que el cliente tenga una buena satisfaccion y
regrese continuamente. Asi mismo refiere que en 1989 se cre6 “Comité de Gestion de la
Calidad” cuya finalidad es el de impulsar el florecimiento de la calidad en las empresas

peruanas. Continta diciendo que desafortunadamente en nuestro pais a causa de que no se
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implantaron ni los grados minimos de calidad y ni la efectuacion de estandares para los
productos ocasiond confrontaciones en cuanto a la informalidad y llevo consigo la

propagacion de productos de baja calidad en los mercados del pais.

De lo expuesto, la empresa debe ofrecer un estandar eficaz y oportuno de calidad
para certificar la satisfaccion de sus clientes, con la finalidad de que el cliente vuelva a
elegir el servicio y pueda recomendar a amigos o familiares sobre la empresa y eso generé
poder captar nuevos clientes. Asi mismo, los gerentes tienen que evaluar la calidad del
servicio que brinda la organizacion, ya que a veces tienen esa mentalidad erronea de creer
que todo estd bien y que en cliente lo percibe de igual manera, cuando en la realidad es

todo lo contrario.

Contexto local

Uceda (2013) nos menciona que, si pretendemos aumentar las ganancias para obtener
beneficios, la direccion para lograrlo y sostenerlo es muy facil, solo es esencial buscar el
nivel de satisfaccion del cliente por lo cual es imprescindible saber el como atender al
cliente brindando un servicio adecuado para que el cliente se sienta importante y ademas

que observe que se preocupan por satisfacer sus necesidades.

La empresa Multiserver Chiclayo S.A.C es una empresa dedicada a la venta de
productos y servicio técnico autorizado de algunas marcas de refrigeracion. De acuerdo a
lo que se ha podido analizar la situacion de competitividad que hoy en dia enfrenta la
mayoria de empresas en la venta de articulos industriales y repuestos pues, se ha observado
que ésta organizacion muestra principales debilidades en cuanto al servicio de atencion al
cliente, la que se tornan muy dificiles y algunos clientes presentan quejas en este sentido

puesto que no se encuentran satisfechos con el servicio.

Sin embargo, algunas de las debilidades en cuanto a la problematica que existe son
las demoras en la revision técnica en cuanto al mantenimiento de los equipos la cual
muestran un descontento a los clientes, asi mismo el caos que se genera en los horarios de
entrega de algun repuesto o accesorio que la empresa no tenga a disposicion y que es util

para el funcionamiento de las hidrolavadoras que ofrecen. Asi mismo, las capacitaciones
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que reciben los trabajadores de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C, no son eficientes
debido a que los clientes no reciben una adecuada orientacion para el manejo o uso de los
equipos es por ello, que generan incidencias y lo que hacen que no muestren confiabilidad

de capacitacién en los trabajadores.

En este caso, en la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C se presenta una problematica
por lo que no se puede determinar si esta tiene relacién con el comportamiento de compra
y la reduccion de ventas que afecta al posicionamiento de la empresa, ya que no se tiene
planes de mejora para la misma; por lo tanto, es un factor importante que se debe estudiar
con el fin de tomar decisiones esenciales para el mejoramiento de dicha problematica y asi
enfocarse en crear una ventaja competitiva frente a la competencia, logrando alcanzar

excelentes expectativas establecidos por los clientes.

1.2 Trabajos previos

A nivel internacional

Altamira y Tirado (2013) en su investigacion “Estrategias de marketing para el
posicionamiento de la marca Glup en Carabobo, Venezuela” tuvo como objetivo proponer
estrategias de marketing para el posicionamiento de la marca Glup en el estado de
Carabobo, Venezuela. Es una investigacion exploratoria, donde se utilizo la encuesta como
medio para la recoleccion de datos y una entrevista al gerente de la empresa. Los
resultados mas resaltantes fueron la utilizacion de herramientas de planificacion
estratégica, como fue el perfil de capacidad interna como la tecnologia, finanzas y talento
humano; asi mismo el perfil de las oportunidades y el estudio del diagnéstico econdmico,
politico, tecnoldgico y geografico. Concluyeron que ante la aplicacion de las estrategias
antes mencionada, se han obtenido resultados favorables para la empresa, haciendo que el

consumidor se sienta identificada con el servicio y los productos vendidos.

Pefia herrera (2015) en su investigacion denominada “Marketing de guerrilla y el
posicionamiento de la marca de Embutidos San Jorge de la cuidad de Latacunga” tuvo
como objetivo principal determinar la influencia del marketing de guerrilla y el
posicionamiento de la marca de la empresa Embutidos San Jorge de la cuidad de

Latacunga. La metodologia que se empled fue descriptiva y correlacional, para que se
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tuviera un indicio de lo que estd pasando actualmente dentro y fuera de empresa, por lo
cual ante eso se aplic estrategias de marketing para el posicionamiento de la empresa; asi
mismo, se aplicaron activaciones ofertando el producto a los habitantes de la cuidad,
haciendo que conozcan sus productos y estableciéndose en el mercado de manera mas
solida. La conclusion a la que llegd fue que la empresa de Embutidos San Jorge, ante la
aplicacion de marketing y publicidad para la empresa, las ventas aumentaron, haciendo
mas fuerte el posicionamiento de la empresa en la cuidad de Latacunga. En el cual el plan
de marketing de guerrilla les permitié posicionar la marca de manera adecuada a nivel

local y a nivel nacional.

Martinez (2012) en su estudio denominado “Servicio de atencion al cliente en las
agencias bancarias de la mesilla, Huehuetenango”, hecha en Guatemala, realiz6 un estudio
desarrollando una investigacion de tipo cuantitativo cuya poblacion fueron los
colaboradores que labora y usuarios de las entidades financieras quienes fueron
encuestados a quienes se les aplicd un cuestionario a través de la técnica de la encuesta. Se
obtuvo como conclusion que las condiciones positivas en el servicio al cliente que ofrecen
las entidades bancarias se preocupan esencialmente por la amabilidad al buen trato, las
agencias cuentan con aire acondicionado, capacidad de escuchar y el orden apropiado para
usar el servicio, ademas, que se consiguié observar que los jefes no brindan motivacién e
incentivos constantemente a sus colaboradores puesto que para ellos no lo toman como un
factor primordial para favorecer en el servicio al cliente siendo motivo de algunos

conflictos que se propician en el ambito laboral.

Rojano y Mercado (2012) en su investigacion titulado “Estrategias de mejorar la
atencion al cliente en la cadena de supermercados olimpica S.A en la Cuidad de
Cartagena” tuvo como principal objetivo analizar el posicionamiento de la cadena de
Supermercados Olimpica S.A en la Cuidad de Cartagena. La metodologia de investigacion
en este estudio es cuantitativa y se utiliz6 un cuestionario como medio de recoleccion de
datos. Entre los principales resultados se obtuvieron que tras analizar las percepciones a los
encuestados se identifico que la cadena de Supermercados Olimpica S.A si esta
posicionada por sus precios bajos en los productos de aseo personal, aseo de limpieza para
el hogar, abarrotes y viveres, alimentos, panaderia y cafeteria; esto se debe a la

diversificacion en productos del supermercado; ademas es muy concurrido con las
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instalaciones y amplios espacios para, sonido y de acuerdo a la identidad. Concluyeron
que, para posicionar su producto, ellos realizaron un estudio para evaluar el nivel de
identidad de los consumidores mediante las tradiciones de las familias, para poder dar

respuesta en el servicio ofrecido.

Fonseca y Rivera (2013) mostraron su estudio sobre la “Propuesta de mejora para el
servicio de atencion al cliente del Grupo Unipharm Bogota”, este estudio se realiza con el
fin de disefiar una propuesta de mejora a los niveles de satisfaccion, la calidad del servicio
de atencion al cliente y la percepcién actual del consumidor hacia el Grupo UNIPHARM
Bogota. El tipo de estudio es descriptivo y exploratorio para identificar las caracteristicas
generales del Grupo Unipharm, aplicandose un método inductivo. Se utilizd un
cuestionario, como base para la recoleccion de datos. Los principales resultados fueron
que, gracias a su trayectoria de 6 afios en el mercado, a la actualidad cuenta con un grupo
importantes de clientes; siendo los indicadores de satisfaccion un 92% como bueno.
Concluyeron que las necesidades de mejora estan en la atencion telefonica, percepcion de
la imagen de la empresa por parte del cliente, percepcién de la gestion de ventas de los
vendedores y aspectos como la presentacion personal. ElI cual se propuso disefiar e
implementar un modelo de servicios al cliente y mejorar las actividades de promocion y

publicidad.

A nivel nacional

Mallma (2015) en su investigacion “Marketing Directo para mejorar el
posicionamiento de las empresas de Confecciones de Bordados Artesanales del Valle del
Chumbao, Andahuaylas- 20157, plante6 como objetivos: describir el marketing por
catalogo, el telemarketing y el marketing movil de las empresas ya mencionadas, describir
la diferenciacion del producto que ofrecen estas empresas de bordados y describir la
fidelizacion de los clientes. Esta investigacion fue de tipo descriptiva, de disefio no
experimental, y se aplicé una encuesta a 03 empresas representativas de Confecciones de
Bordados Artesanales, a quienes se las eligi6 mediante el muestreo por conveniencia; se
empled programa Microsoft Excel y el Programa Estadistico SPSS 22 para analizar la
informacion obtenida. Sus conclusiones fueron: 1) la distribucion de catalogos en la cual se
caracterice el estilo, acabado y disefio, logra una mejor comunicacion con los potenciales

clientes sobre los productos que ofrecen las empresas. 2) No existe aplicacion de marketing
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movil como técnica del marketing directo en dos de las tres empresas que fueron
encuestadas, mostrando que su comunicacion es rutinaria y no se han actualizado. 3) Una
de las empresas muestra gran diferenciacion de su producto a través del disefio, acabado y
estilo de sus productos, generandole mayor participacion en el mercado, 4) El
posicionamiento de las empresas de confecciones de bordados artesanales esta explicado
en un 100% por el empleo del marketing directo como herramienta, pero no todos lo

aplican por su desconocimiento del tema.

Minano (2016) en su investigacion “Estrategia de comunicacion en la marca Apeca
mediante herramientas de social media. Universidad Nacional de Trujillo” tuvo como
objetivos describir la situacién actual del posicionamiento de Apeca, diagnosticar su
gestion actual en lo referente a comunicaciones e internet e, implementar estrategias que
brinden una buena comunicacion y el posicionamiento de la marca mediante la social
media. Este fue un estudio de disefio descriptivo transeccional, donde se aplic6 una
encuesta a 375 estudiantes de Ciencias empresariales de la UNT y también se aplicé una
entrevista al Director Ejecutivo de la asociacion APECA. Las conclusiones a las que se
llegd fueron: 1) Apeca no cuenta con una buena imagen en el mercado, por lo tnaot no esta
bien posicionada. 2) Social media marketing tendra dos entornos, facebook a través de una
fan page (mantendrad informados a los usuarios) y, pagina web (brindard formalidad e
institucionalidad). 3) el entorno que abarca el mayor ndmero de publico objetivo es
Facebook (67% de participacion), por lo tanto, es la herramienta social media preferida. 4)
La comunicacion en las organizaciones es esencial para poder cumplir los objetivos
estratégicos dentro de ella, ademas gracias a lo que brinda el internet como las redes
sociales, es que esta empresa que tenia gran publico, los cuales se encuentran satisfechos

con sus resultados en el mercado.

Pintado y Rodriguez (2014) en su tesis “Propuesta de mejora en el servicio de
atencion al cliente en la empresa de servicios Chan Chan S.A. en la ciudad de Trujillo”,
utilizaron el tipo de investigacion descriptivo, longitudinal, con método deductivo. El
instrumento seleccionado fue el cuestionario a clientes, trabajadores y una entrevista al
gerente para identificar los problemas en el proceso de atencion al cliente y sus causas.
Identificaron como problemas en el servicio de atencion al cliente, la falta de

conocimientos de buenas préacticas de logistica, disefio erroneo de los procesos de atencion
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al cliente, facturacién manual, deficiente atencion telefénica y desorden en la verificacion
de los pedidos a entregar. A partir de tales causas formularon como propuesta de solucion,
el implementar la cultura de las 5s en los procesos de atencion al cliente, disefio de nuevos
procesos de atencidn, adquisicion de un software apropiado, un servicio Call Center, entre

otros para mejorar el servicio de atencion al cliente eficientemente.

Vela y Zavaleta (2014) realizaron la investigacion “Influencia de la Calidad Del
Servicio al Cliente en el nivel de ventas de tiendas de Cadenas Claro Tottus - Mall, de la
ciudad de Trujillo 2014”, donde tuvieron como objetivos determinar qué factores influyen
en el nivel de ventas, evaluar las dimensiones de calidad de servicio y relacionar los
niveles de calidad de servicio con el nivel de ventas; fue un estudio de tipo descriptivo
correlacional de corte transversal, y se aplicd una encuesta a 340 clientes de las tiendas de
Claro Tottus — Mall Trujillo. De esta investigacion se concluyé que la calidad de servicio
tiene una influencia positiva y directa en el nivel de ventas. Ademas, los factores
determinantes en el nivel de ventas son la oferta de equipos Claro, trato amable y la
comunicacion efectiva del promotor con el cliente. Referente a las dimensiones de calidad
de servicio, se encontrd que la confiabilidad, infraestructura moderna y la empatia generan
impacto positivo en los clientes. Asi también, se define que el nivel de calidad de servicio
y el nivel de ventas estan relacionados, ya que estan calificados como bueno y regular en

las tiendas Claro Tottus - Mall, Trujillo.

Hermoza (2015) en su “Estudio de la calidad de servicio y nivel de satisfaccion del
cliente de la empresa Gechisa de Sullana — 2015” tuvo como objetivo general conocer
como la calidad de servicio influye en el nivel de satisfacciéon del cliente de la empresa
Gechisa de Sullana, fue un estudio de tipo descriptivo — correlacional, de disefio no
experimental — transversal, para el cual se emple6 una muestra de 196 clientes a quienes se
les aplicd una encuesta. De esta investigacion se concluyd que la calidad de servicio
influye significativamente en la satisfaccion del cliente en un 80.8%, también se obtuvo
que el 75.5% de los clientes percibié que la calidad de servicio de la empresa es deficiente
y solo el 2.6% lo considera como satisfactoria. Por otro lado, el nivel de satisfaccion del
uso del servicio que se ofrece es aceptable, ya que el 56.2% de los clientes se encuentran
satisfechos con el servicio recibido. Sobre los factores que se relacionan con la satisfaccion
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del cliente se obtuvo que la capacidad de respuesta, seguridad, confiabilidad y empatia
influyen en un 68.3%, 51.5%, 66.4% y 55.7% respectivamente.

A nivel local

Coronado y Yupanqui (2014) en su investigacion “Posicionamiento de marcas de
calzado para mujeres entre 20-26 afios en la ciudad de Chiclayo”, tuvo como objetivo
identificar los atributos que determinan dicho posicionamiento, el comportamiento de los
consumidores al realizar una compra (perfil). La investigacion fue de enfoque cuantitativo,
y tuvo como muestra a un total de 246 damas, de las cuales, 124 fueron del distrito de
Chiclayo, 86 de José Leonardo Ortiz y 36 de La Victoria; a quienes les aplicaron un
cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. Sus conclusiones indican que los
atributos de mayor interés a las mujeres son la durabilidad del calzado, comodidad, precio
justo, modelo y color, variedad de tallas, pero también la buena atencién al cliente y la
marca del calzado. Asi mismo, entre las principales marcas es Marquis la que estd mas
relacionada con los atributos de disefio, material de elaboracion y color. La marca Azaleia
por el contrario se posiciona en el segmento de damas de 20 afios por su comodidad,
Platanitos tiene gran vinculo con el precio y Via Uno se relaciona con la durabilidad y gran

diversidad de tallas.

Custodio y Salazar (2016) en su tesis “Plan de Marketing para el posicionamiento del
arroz Dofla Cleo Afejo en los principales distritos de Chiclayo — periodo 20157, El
siguiente proyecto de investigacion tuvo como objetivo el disefio de un Plan de Marketing
para el Posicionamiento del Arroz Dofia Cleo Afiejo, el Molino estd ubicado en la
Carretera Lambayeque. La presente tesis fue un estudio de enfoque cuantitativo pues se
baso en la recoleccion, andlisis de datos y uso de la estadistica; es de caracter descriptivo
exploratorio, porque tuvo como fin describir los atributos que ofrece el arroz Dofia Cleo
Afiejo como son percibidos por el consumidor de Chiclayo para poder posicionarlo en el
mercado. Se hizo un trabajo de campo a través de encuestas. Como conclusion, al realizar
el andlisis interno y externo, se logré determinar que existe un mercado muy atractivo, que
se debe principalmente al desarrollo econémico, al mayor poder adquisitivo, asi como
también hay aceptacion en el mercado Chiclayano por parte de las amas de casa, ya que

tiene un 39% de las personas encuestadas que conocen el arroz, tomando en cuenta que la
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venta es solo a granel y poder explotar el 61% restante implementando las estrategias

planteadas; logrando que este mercado sea mas favorable para el Molino Chiclayo.

Roque (2016) en su tesis “Estrategias de gestion administrativa en mejora de la
atencion al cliente en la MYPE Comercial “San Martin” — Chiclayo”, tuvo como objetivo
principal el implementar estrategias que coadyuven a mejorar la gestion administrativa de
la calidad de servicio de la mype. Utilizd una investigacion del tipo descriptiva-propositiva
cuya muestra de estudio estuvo conformada por los trabajadores y clientes frecuentes. Sus
resultados muestran que el nivel de la gestion administrativa era medio en un 64% segun
los trabajadores; asi también, el nivel de calidad de servicio resulté ser medio dado que el
53% de los clientes se encontré de acuerdo con el hecho de que la empresa le brinda
servicios de calidad al vender sus productos. La propuesta que elaboré const6 del disefio de
estrategias de gestion administrativa bajo la teoria de Fayol, de modo que se mejorasen los
aspectos de la calidad de servicio investigada desde la Optica de las dimensiones e

indicadores presentes en el instrumento Servqual de Parasurman y Berry.

Bazoun y Mufioz (2016) en su tesis “Propuesta de mejora para la atencién de los
usuarios de ventanilla preferencial del Banco de la Nacion en la Agencia “3” José
Leonardo Ortiz — Chiclayo”, tuvo como objetivo principal proponer una mejora al sistema
de atencidn de los usuarios de dicha ventanilla. Para ello utilizaronla Teoria de Colas y la
implementacion de la herramienta del simulador Simio. Los autores tomaron en cuenta las
caracteristicas que le dan calidad al servicio de la agencia de acuerdo a lo que el usuario
percibe a través del modelo de brechas de Zeithaml. Los resultados mostraron que la
calidad del servicio percibida por los usuarios de ventanilla preferencial es 2.54 lo cual se
calificod como que la persona estuvo “de acuerdo con la calidad”. Determinaron también
que la cantidad de ventanillas necesarias para atender el menos al 60% de los usuarios
preferenciales por dia es 4. Su propuesta de estudio puntualiza la insatisfaccion de los

usuarios en las dimensiones de rapidez, seguridad y respeto.

Nombrera y Cerquera (2016) en su tesis “Propuesta de mejora de la calidad de
servicios del Centro de Esparcimiento Polita SAC, Callanca Lambayeque, agosto 2013-
diciembre 20147, evidencian que para que las empresas logren que su cliente se identifique

con la misma, deben enfocarse en la calidad del servicio que le brindan, involucrando una
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constante innovacion en la prestacion del servicio para satisfacer al cliente al cumplir con
las necesidades y expectativas de éstos. El estudio fue una investigacion de tipo descriptiva
con una muestra representativa de la poblacidn de clientes a los cuales se les aplicé la
técnica de la encuesta. La informacion indico que las expectativas de los clientes se centran
en las dimensiones atencion al cliente y rapidez del personal, por lo que para mejorar su
satisfaccion propusieron la inversion en infraestructura, publicidad, capacitaciones a los

trabajadores y mejora en la entrega del producto.

1.3 Teorias relacionadas al tema
1.3.1 Atencion al Cliente.

Blanco (2008), comenta que la atencién al cliente es un conjunto de herramientas
empleadas por las empresas, orientadas a saber aquellas necesidades por parte de los
clientes para poder cubrir sus expectativas con el objetivo también de poder fidelizar a

posteriores clientes potenciales.

1.3.1.1 Estructura de la atencién al cliente

Blanco (2008), manifiesta que debemos considerar siempre los siguientes conceptos

bésicos:
a) Orientacion al mercado

Todas las empresas deben de brindar informacion fiable tanto para el
mercado como para los consumidores, puesto que ellos son los primeros en
captar dicha informacion y asi tener el poder de decidir sobre su compra. Es
necesario enfocar estrategias para lograr una buena competitividad y asi

poder acercar al cliente.
b) Necesidades de los clientes

Las necesidades se perciben en el mercado actualmente como demandas,
por ende, es fundamental poder conocer sus origenes para asi poder
brindarles una atencion eficiente. Para ello se debe de contar con un
personal capacitado que ofrezcan los productos adecuados que buscan los
clientes y poder cubrir sus necesidades.
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c) Expectativas de los clientes

Todos los clientes llegan a un establecimiento con unas expectativas
especificas sobre el producto que desea adquirir y el trato que van a recibir
por parte del personal que lo atienda. Por ende, el personal en contacto con
los clientes debe de conocer ello con el fin de dar respuestas a sus

expectativas y no brindar un inadecuado servicio.

d) Satisfaccion de los clientes

Cuando la atencion que reciben los clientes es eficiente y de actitud
proactiva de alguna forma es lo que esperan, puesto que manifiesta una
adecuada satisfaccion con las compras que realicen y eso hace que cubran
sus necesidades y satisfagan sus expectativas logrando incentivar al cliente a

que regrese mas seguido a la empresa.

1.3.1.2 Caracteristicas de la atencion al cliente

Blanco (2008), continta diciendo que las entre las principales caracteristicas de la

atencion al cliente tenemos:

Diferenciacién

b)

Cada vez el mercado se esta siendo mas competitivo, los clientes se han
vuelto mas exigentes es por ello, que la atencion al cliente se transforma en
un mecanismo de gestion estratégico la cual facilita ofrecer y ofertar un

valor agregado al cliente a diferencia de la competencia.
Conocimiento de necesidades y expectativas

Siendo indispensable saber a profundidad las necesidades y poder
complacer las expectativas, puesto que ellos esperan recibir un buen

servicio, un buen trato, a cambio de su dinero.
Flexibilidad y mejora continua

Las empresas ahora se han adaptado a los cambios en referencia a las

expectativas de los clientes, es por ello que estan poniendo mas interés en
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d)

calidad y atencion al cliente para lograr satisfacer sus necesidades y

contribuir en sus decisiones de compra.
Orientacion al trabajo y al cliente

La orientacion al trabajo y las relaciones con los clientes deben combinarse
ambos factores puesto que esto genera un clima durante la venta y una

eficiente prestacion de servicios.
Plantear metas de fidelizacion

Los clientes muchas veces traicionan, debido a las ofertas y promociones
que ofrece la competencia cuya finalidad de ellos es atraer a los clientes y
hacerlos que se cambien de establecimiento y puedan adquirir sus
productos. Hoy es mas beneficioso retener a los clientes actuales a
diferencia de captar nuevos clientes porque eso va depender mucho de
cambiar la mente y la percepciéon del cliente acerca de un producto o

servicio.

1.3.1.3 Proceso de atencion al cliente

Carvajal, Garcia, Ormefio y Valverde (2014) indican que las secuencias de los

procesos de atencion los cuales son considerados muy importantes en la percepcion de la

calidad que una organizacion brinda a un cliente.

a)

b)

Inicio del contacto

Se basa en el poder de captar al cliente acercandolo hacia el objeto de
venta para que conozca sobre un producto o servicio que pueda cubrir sus
necesidades empleando el poder de convencimiento y haciendo uso de

estrategias de marketing.
Obtencion de la informacién

Radica en identificar y comprender a los clientes, logrando cubrir con las
expectativas. Esto se enfoca necesariamente en la bdsqueda de una

adecuada informacidn para proporcionarles de manera clara a los clientes.
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c) Gestion

Consiste en el procedimiento del haber comprendido lo que necesita y
busca el cliente para cubrir sus necesidades, es por ello que se debe tener
en cuenta lo que desea el cliente para que influya en sus decisiones de

compra.
d) Entrega del pedido

Se trata del cierre de una venta al estar concluida pues aqui es necesario no
demorarse en la entrega de un producto o servicio para no ocasionar
inconvenientes de insatisfaccion hacia el cliente en cuanto al servicio que

esta obteniendo.
e) Servicio post venta

En esta ultima fase del proceso es primordial que el cliente reciba atencién
después de una venta para hacerlo sentir importante y que la organizacion
al cual acudié se preocupa por solucionar algunos inconvenientes que
puedan suceder asi mismo también puede brindar opiniones de acuerdo al

servicio.

1.3.1.4 Modelo SERQUAL

Morales (2010) conceptualiza que el modelo SERVQUAL es una herramienta para a
medicion de la calidad de servicio, se trata de observarla diferencia entre las percepciones
auténticas por parte de los clientes o usuarios del servicio y las expectativas que se
observan en el entorno. De esta manera un cliente evalia negativamente o positivamente
un servicio en el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores o superiores a las

expectativas que tenia en un comienzo.

Por ello, las compafiias de servicios en las que uno de sus metas es la diferenciacion
reflejado en un servicio de calidad, pues deben prestar importancia al hecho de superar las
expectativas de sus clientes para lograr asi fidelizarlos y sentirlos parte de ellos.
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Asi mismo, la percepcién de la calidad del servicio se constituye en funcion de lo bueno
que el proveedor ejecuta la prestacion, evaluada en contraste con las expectativas que tenia

el cliente respecto a lo que esperaba que realizase el mismo.

1.3.1.4.1 ¢Qué mide el modelo de SERVQUAL?

El Modelo Servqual se cre6 en un inicio para tratar de medir la desviacion que existe
entre las expectativas del cliente al hacer uso de un determinado servicio, usualmente del
sector terciario y lo que percibe que recibe. Las expectativas del cliente estan constituidas
por sus necesidades personales, posibles experiencias del pasado, la experiencia personal,
llegada de comunicaciones externa (publicidad) y por lo que le han contado, el famoso
boca a boca (Morales, 2010).

Servqual mide:

a) Una calificacion global de la calidad del establecimiento, y la compara contra
el estandar véalido para el Peru.

b) Lo que desean los consumidores de ese establecimiento (Beneficios Ideales).

c) Lo que encuentran los consumidores en ese establecimiento (Beneficios
Descriptivos).

d) Calcula brechas de insatisfaccion especificas.

e) Ordena defectos de calidad desde el més grave y urgente hasta el menos grave.

f) Es quizas el método de medicion mas usado, otros métodos de evaluacion de la

satisfaccion de los clientes son modificaciones sobre el método servqual.

1.3.1.4.2 Categorias de SERVQUAL

Morales, continta diciendo que a raiz de la necesidad de evaluar la calidad del
servicio se formaron grupos de discusion con consumidores de los cuales partieron diez
dimensiones de la calidad del servicio (fase cualitativa). Dichas dimensiones se precisaron
cinco categorias para elaborar un instrumento de medicion de la calidad del servicio

llamado SERVQUAL (fase cuantitativa). Mencionado ello las cinco categorias son:
a) Fiabilidad

Habilidad de prestar el servicio de forma precisa, fiable y cuidadosa.
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b)

d)

1.3.2

Seguridad

Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados, asi como su

habilidad para contagiar la confianza al cliente.
Elementos Tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y materiales de

comunicacion.
Capacidad de Respuesta

Proposito fijado en ayudar a los clientes y de servirles de manera rapida y

oportuna.
Empatia

Atencion individualizada reflejada en la buena comunicacion y comprensién

al cliente.

Posicionamiento.

Lam, Hair y McDaniel (2011) en su libro Titulado Marketing, comentan que es un

proceso que interviene como los clientes tienen una percepcion general de marca definida,

analizando la linea de productos (pg. 281) puesto que se busca que el usuario recuerde la

marca o a la empresa en sus proximas compras de productos o servicios.

Asi mismo,

hacen referencia que para exista un posicionamiento eficaz se necesita la

evaluacién de las posiciones de los productos en competencia para hacer posible la

eleccion de una posiciéon en el mercado, ello generando actividades de marketing de la

organizacion para generar un mayor impacto de la marca.

Mora y Shupnik (2012) menciona que el objetivo de esta teoria es poder llegar a la

mente del consumidor, para ganar un lugar preferencial en los archivos de esta, de manera

que cuando necesite informacion para tomar decisiones la prioridad la tenga nuestra marca.
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1.3.2.1 Bases para el Posicionamiento

Lam, Hair y McDaniel (2011) los manifiesta lo siguiente:

a) Atributo: Es la asociacion de diversos articulos, se centra en las
caracteristicas y beneficio del producto.

b) Precioy Calidad: Hace hincapié que el precio es sindnimo de calidad y el
precio bajo lo contrario.

c) Uso o aplicacién: Hace enfatizacion en las caracteristicas del producto.

d) Usuarios del producto: Se enfoca en el tipo de usuario

e) Clase de producto: Posiciona al producto segun con una categoria en
particular.

f) Competidor: Forma parte de la estrategia de posicionamiento.

g) Emociones: Las empresas emplean esta estrategia para asi poder crear un
mensaje emocional reflejado en la publicidad que transmiten.

1.3.2.2 Proceso de Posicionamiento

Identificar el conjunto relevante de productos competitivos que sirven a un
mercado objetive.

.I/

Identificar el conjunto de atributos determinantes que definen el "espacio de
productes " en el cual se localiza las posiciones de los ofrecimientos actmales

A4

. Feunir informacion de una muestra de chentes reales ¥ en potencia acerca de
las percepciones de los atributos determinantes
[

A 4

Determinar la ubicacién actual del producto en el espacio de producto v1a
intensidad de estos.

h 4

Determinar la combinacion de atributos determinantes preferida ir los clentes.

Examinar & ajuste entre preferencias de segmentos de mercado v posicion actual
del producto.

Redactar el informe de posicionamiento para guiar la creacion ¥ puesta en
practica de la estratégica de marketing.

Figura 1: 7 Procesos del posicionamiento

Fuente: Boyd Mullins (2006)
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1.4 Formulacion del problema

¢En qué medida el disefio de un plan de mejora para el servicio de atencién al cliente

incide en el posicionamiento de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. - 2017?

1.5 Justificacion

Naupas, Mejia, Novoa y Villagdmez (2013) expresan que justificar significa
argumentar las razones por las cuales se realiza la investigacion lo que debe estar ligado en
base a un fundamento. La explicacion de estas razones puede asociarse en teoricas,

metodoldgicas y sociales.

1.5.1 Justificacién Tedrica.

Esta investigacion, se justifica porque actualmente en la realidad en que vivimos la
mayoria de organizaciones son criticadas por la atenciéon que reciben ya sea durante o
después de una venta la que se torna en una desventaja para poder lograr fidelizar a

clientes.

Por ende, el motivo de realizar dicha investigacion en Multiserver Chiclayo S.A.C presenta
debilidades en cuanto al servicio de atencién al cliente, sin embargo, no cuenta con un plan
de mejora lo que esta ocasionando dificultades tanto con el cumplimiento de sus metas,
como el compromiso con los clientes. La implementacion de un plan de mejora es muy
importante porque permitird visibilizar los conflictos o incidencias en que desciende la
organizacion, la cual de cierto modo dicha situacion favorecera en una adecuada gestion
estratégica en el servicio, fortaleciendo sus operaciones, haciéndolas més eficaces y con

ello, permitir el logro de objetivos y metas organizacionales.
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1.5.2 Justificacion Metodoldgica.

Para la realizacion de la presente investigacion se empleo la técnica de recoleccion la
cual es la encuesta fundamentada en un cuestionario que esta dirigida a los clientes de la
empresa Multiserver Chiclayo S.A.C la cual esta estructurada en 26 items, basada en el
modelo de la escala de Likert. Haciendo uso de esta técnica permitira recoger informacion
verdadera para ser tratada estadisticamente y posteriormente dar solucion a la problematica

en la que se encuentra la empresa.

1.5.3 Justificacion Social.

El beneficio primordial de la investigacion sera para la sociedad y todos aquellos
duefios de empresas comerciales que necesiten mejorar el servicio de atencion al cliente,
que quieran tener clientes satisfechos para de cierta manera vencer a la competencia

brindando buen servicio y asi lograr tener clientes fidelizados.

Asi mismo, se veran beneficiados los trabajadores al encontrarse mas capacitados para
brindar una mejor atencion, puesto que, de una forma u otra conoceran el comportamiento
que asume el cliente cuando realiza una compra asi también, tendran una mejor capacidad

para cerrar ventas.

1.6 Hipdtesis

H1: Ante la implementacién del plan de mejora para el servicio de atencién al cliente

permitira incidir en el posicionamiento de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. - 2017.

1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo General.

Disefiar estrategias para mejora en el servicio de atencion al cliente e incidir

positivamente en el posicionamiento de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. - 2017.
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1.7.2 Objetivos Especificos.

1.
2.
3.

Realizar un analisis situacional de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C.
Evaluar la calidad de atencién al cliente en la Multiserver Chiclayo S.A.C.
Analizar el nivel de posicionamiento que posee la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C.

Elaborar la propuesta del plan de mejora en el servicio de atencion al cliente

para la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C.
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CAPITULO II
MATERIALES Y METODOS
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1. MATERIAL Y METODOS

2.1 Tipoy disefio de la investigacion
2.1.1 Tipo.

La presente investigacion es de tipo Descriptiva Correlacional. Segin Hernandez,
Fernandez y Baptista (2004), nos hablan de dichos tipos de investigacion:

Descriptiva: Porque en la investigacion se procedera a detallar el problema de
nuestro objeto de estudio, tal como se presenta en la realidad de la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C, puesto que se quiere lograr constatar los objetivos planteados y dar

soluciones oportunas.

Correlacional: Porque en la investigacion se analizd el grado de relacion de las

variables siguiendo el método cientifico con el uso de herramientas estadisticas.

2.1.2 Disefio de la investigacion.
El disefio es no Experimental.

Segun Herndndez, Fernandez y Baptista (2010), lo cual mencionan que es aquella
que se realiza sin manipular las variables pues es observar los fendmenos tal y como se dan

en su contexto natural sin realizar cambios en el objeto de estudio ni alterar.

La investigacion es transeccional o transversal, puesto que se realiza en un solo

momento determinado y un tiempo dnico.
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2.2 Poblaciony Muestra

Malhotra (2008) define a la poblacion, como la suma de todos los elementos que
comparten un conjunto comun de caracteristicas y que constituye el universo para el

propdsito del problema de la investigacion de mercados. (pag.335)

La presente investigacion conté con los 550 clientes que cuenta la empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C en el ultimo afio.

Asi mismo, Malhotra (2008) conceptualiza a la muestra, como un sub grupo de
elementos de la poblacidn seleccionado para participar en el estudio. (pag.335).
Por el cual, la formula se detalla a continuacion:

N*p*q*Zz
n_eZ(N—1)+p*q*ZZ

Donde:

N =550 clientes

p=80%=0.8
q=20%=0.2
Z =95% = 1.96
e =5% = 0.05

~ 550 0.8 * 0.2 * (1.96)2
"= (0.05)2 (549) + 0.8 * 0.2 * (1.96)2

n=170
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2.3 Variables y Operacionalizacion

Dependiente —>  Posicionamiento

Posicionamiento: Proceso que influye en la forma global en que los clientes perciben una
marca, lineas de productos u organizacién en general. Ademas, nos definen posicion, como
el lugar que un producto, una marca o un grupo de productos ocupan en la mente de los
consumidores en comparacién con los que ofrecen los competidores (Lamb, Hair y
McDaniel, 2011).

Independiente —  Atencidn al cliente

Atencion al cliente: La atencion al cliente es el servicio proporcionado por una empresa
con el fin de relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades.
Es una herramienta eficaz para interactuar con los clientes brindando asesoramiento

adecuado para asegurar el uso correcto de un producto o de un servicio. Rodriguez (2008).
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Tabla 1

Operacionalizacion de atencion al cliente

. Varlab_le Dimensiones Indicadores ITEM . Tecnica e
independiente instrumento
Tiempo de entrega del producto ¢La empresa Ml_JItlserver C_hlclayo S.A.C. entrega los
productos en el tiempo ofrecido?
Amabilidad en la atencion en el (El personal de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C.
establecimiento le atiende con un trato amable y respetuoso?
Fiabilidad ¢El personal refleja interés por atenderlo aun después de
Interés en solucionar problemas haber adquirido su producto en la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C?
Disponibilidad de productos ¢Los prod_uctos_, accesorios y/o repuestos se encuentran
siempre disponibles?
¢El servicio de mantenimiento a las hidrolavadoras que
Seguridad de los productos  brinda la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C es
. . eficiente?
Atencion al Seguridad , )
. - . ¢El personal de la empresa le brinda una buena Encuesta/
cliente Confiabilidad de trabajadores . o . . . )
o orientacion sobre el manejo o uso de los equipos que Cuestionario
hacia clientes .
adquiere?
Tecnoloaia ¢Los productos que vende la empresa Multiserver
g Chiclayo S.A.C. son modernos?
Elementos ) . . ¢Considera que la empresa cuenta con infraestructura
. Instalaciones bien distribuidas
tangibles adecuada?

Capacidad de
respuesta

Materiales necesarios para la
atencion

Horarios de atencion al publico

Servicio de atencién rapido

¢Considera que la empresa cuenta con todo lo necesario
para atender su necesidad?

¢El horario de atencion es flexible, amplio y se ajusta a
sus horarios?

¢Considera usted que el personal de la empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C. lo atiende de manera
rapida y agil?
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Empatia

Respuesta inmediatas a los
consumidores

Atencién oportuna y eficiente

Atencion personalizada

Trato adecuado del personal

¢El personal se preocupa por atender y prestar solucion
de forma inmediata a sus quejas cuando algin producto
presenta fallas?

¢El personal responde de forma rapida y eficiente a sus
solicitudes?

¢Siente que el personal de la empresa comprende sus
necesidades?

¢El personal le asesora segun lo que necesita?
¢Considera que el personal se encuentra preparado para
ofrecerle un servicio de calidad?

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 2

Operacionalizacion de Posicionamiento

Vana_ble Definicion Dimensiones  Indicadores ITEM i Tecnica e
dependiente conceptual instrumento
¢Los productos de la empresa Multiserver Chiclayo
Caracteristicas S.A.C. cuentan con las caracteristicas que usted desea
Atributo para comprar? -
¢Adquirir algan producto en la empresa Multiserver
Beneficio  Chiclayo S.A.C. le trae mayores beneficios que de
otras empresas?
Precio ¢El precio de los equipos y accesorios de la empresa
El Multiserver Chiclayo S.A.C. es accesible?
posicionamiento, _ ¢Considera que la calidad de los productos y servicio
da lugar a un Precio que ofrece la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. es
calida : superior a la de las demas empresas del mismo rubro?
producto,  una Calidad : ; . )
(El precio de los equipos y accesorios de la empresa
marca ocupa en Multiserver Chiclayo S.A.C. esta acorde con la calidad
Posici . la mente de los de las mismas? Encuesta /
osicionamiento . midores en _ ~ ¢La oferta de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C.  Cuestionario
comparacién con Diferenciacion se diferencia de manera positiva frente a la
| f Clase de competencia? _ _
0s que ofrecen  producto Valor ¢La oferta de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C.
los competidores aareqado tienen para usted, mejor valor agregado que de las otras
(Lamb, Hair y greg empresas?
McDaniel, 2011) ¢Puede decir que prefiere los equipos y accesorios de la
empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. antes que las de
Competidor  Preferencia & competencia? |
¢Recomendaria siempre a la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C.?
Emocién Sentimiento  ¢L2S sensaciones que tiene frente a la empresa

Multiserver Chiclayo S.A.C. son positivas?

Fuente: Elaboracion propia
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

2.4.1 Técnicas

Observacion Directa

Al trabajar dicha investigacion en la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C., se
utilizara esta técnica dado que hay una relacion directa con la realidad y la problematica

que ocurre con el fin de recoger informacién inmediata.
Encuesta

Se aplicara dicha herramienta con el propdsito de obtener los datos, los cuales seran
aplicados a los clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C., con el objetivo de

verificar el servicio de atencion al cliente.

2.4.2 Instrumentos
Cuestionario

Se aplicard el cuestionario a la muestra de 170 clientes para que de esta manera nos

permita saber como se encuentra la satisfaccion del servicio de atencion.

2.4.3 Validacion y confiabilidad de instrumentos

Tabla 3
Validez y confiabilidad de instrumento

Investigacion

Criterio rigor cientifico cuantitativa Medicion

Relacion entre el contexto

actual 'y los datos

Verdad Validez _
recopilados.
Consta un nivel de
. . o ) confianza elevado entre los
Consistencia Fiabilidad interna

instrumentos  que  se
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Neutralidad Objetividad

relacionan con los

indicadores.

El estudio se ejecutd
independientemente,  ya
que no influyo en los

resultados del investigador.

Fuente: Guazmayan, R.C. (2004).

2.5 Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario: es un instrumento formado por una lista de preguntas, respondidas por

escrito con el fin de obtener la informacion que se necesita para llevar a cabo la

investigacion (Méndez, 2013).

2.6  Aspectos éticos

Norefa y Rebolledo (2012) “Sustentan que los investigadores tienen el compromiso

de averiguar los criterios éticos al momento de realizar el disefio y recoleccion de dato,

porque asi amplian la calidad en el desarrollo del estudio”
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2.7 Criterios de rigor cientifico

Norefia, Alcaraz, Rojas y Rebolledo (2012), comentaron que los criterios de rigor

ético se basan en los siguientes:

Claridad en los objetivos de investigacion, explicando que los objetivos deben ser

claros y precisos para asi evadir las posibilidades desviaciones en la investigacion.

Transparencia en los datos obtenidos, explican gque los datos replicados se mostraran
sin modificaciones o alteracion alguna para darse cuenta la situacion de la empresa y

observar la mejora.

Confiabilidad, explican la claridad en la informacion recaudada siendo protegida y

que no seria divulgada sin su consentimiento.
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I1l.  RESULTADOS
3.1 Tablasy figuras

Tabla 4
La empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. entrega los productos en el tiempo ofrecido

Porcentaje  Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 26 15,3 15,3 15,3
En desacuerdo 69 40,6 40,6 55,9
Regular 40 23,5 23,5 79,4
De acuerdo 25 14,7 14,7 94,1
Totalmente de acuerdo 10 59 59 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes
de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

La empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. entrega los productos en el tiempo
ofrecido

M Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

CRegular

W De acuerdo

O Totalmerte de acuerdo

Figura 1: El 40.6% se encuentran En Desacuerdo respecto a la entrega en el tiempo
ofrecido por la empresa, seguido de un 23.5% afirma que el tiempo de entrega de los
productos es Regular, el 15.3% estd Totalmente en desacuerdo, los que estan de acuerdo
suman el 14.3% y solo el 5.9% esta Totalmente de acuerdo.

Fuente: Cuestionario de atencidn al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.
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Tabla 5
El personal de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. le atiende con un trato amable y
respetuoso

i . Porcentaje  Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje J y

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 12 7,1 7,1 7,1
En desacuerdo 56 32,9 32,9 40,0
Regular 73 429 429 82,9
De acuerdo 17 10,0 10,0 92,9
Totalmente de acuerdo 12 7,1 7,1 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes
de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

El personal de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. le atiende con un trato
amable y respetuoso

Ml Totalmente en desacuerdo
[ En desacuerdo

O Regular

M De acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

Figura 2: Respecto a la atencion con un trato amable y respetuoso por parte del
personal, el 42.9% afirma que es regular, el 32.9% est4 En desacuerdo, el 10% refiere
estar De acuerdo, el 7.1% esta Totalmente de acuerdo y en el mismo porcentaje se
encuentran los que refieren estar Totalmente en desacuerdo.

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.
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Tabla 6
El personal refleja interés por atenderlo aun después de haber adquirido su producto en la
empresa Multiserver Chiclayo S.A.C.

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 14 8.2 82 8,2
En desacuerdo 54 318 31,8 40,0
Regular 72 42,4 42,4 82,4
De acuerdo 17 10,0 10,0 92,4
Totalmente de acuerdo 13 76 76 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes
de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

El personal refleja interés por atenderlo aun después de haber adquirido su
producto en la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C

M Totaimente en desacuerdo
[ En desacuerdo

ad Regular

e acuerdo

O Totaimente de acuerdo

Figura 3. En cuanto al interés del personal aun después de haber adquirido su producto,
el 42.4% piensa que su interés es de forma Regular; el 31.8% esta en desacuerdo,
seguido del 10% que se muestra De acuerdo, el 8.2% esta Totalmente en desacuerdo y
solo el 7.6% estd Totalmente de acuerdo.

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.
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Tabla 7
Los productos, accesorios y/o repuestos se encuentran siempre disponibles

Porcentaje  Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 52 30,6 30,6 30,6
En desacuerdo 37 218 21,8 52,4
Regular 27 15,9 15,9 68,2
De acuerdo 32 18,8 18,8 87,1
Totalmente de acuerdo 29 12.9 12,9 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes
de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

¢ Los productos, accesorios y/o repuestos se encuentran siempre disponibles?

M Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

] Regular

M De acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

Figura 4. Respecto a la disponibilidad de los productos, accesorios y/o repuestos, el
30.6% refiere estar Totalmente en desacuerdo, seguido de un 21.8% que estd En
desacuerdo, los que estan De acuerdo suman el 18.8%, mientras que el 15.9% refiere que
es regular, y solo el 12.9% esta Totalmente de acuerdo.

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC —2017.
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Tabla 8
El servicio de mantenimiento a las hidrolavadoras que brinda la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C es eficiente

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje 1
vélido acumulado

Totalmente en desacuerdo 50 20.4 29 4 20 4
En desacuerdo 37 21.8 21,8 51,2
Regular 30 17,6 17,6 68,8
De acuerdo 31 18,2 18,2 87,1
Totalmente de acuerdo 29 12,9 12,9 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes
de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

El servicio de mantenimiento a las hidrolavadoras que brinda la empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C es eficiente

B Tetalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

O Regular

W Ce acuerdo

[ Tetalmente de acuerdo

Figura 5. Al referirnos al servicio de mantenimiento a las hidrolavadoras, el 29.4%
estd Totalmente en desacuerdo, el 21.8% se muestra en Desacuerdo, los que estan De
acuerdo suman el 18.2%, seguido del 17.6% que opinan que es Regular, solo el 12.9%
afirma estar Totalmente de acuerdo.

Fuente: Cuestionario de atencién al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC —2017.
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Tabla 9
El personal de la empresa le brinda una buena orientacion sobre el manejo o uso de los
equipos que adquiere

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje valido  acumulado
Totalmente en desacuerdo 46 27.1 27,1 27,1
En desacuerdo 38 22.4 22,4 49,4
Regular 32 18,8 18,8 68,2
De acuerdo 29 17,1 17,1 85,3
Totalmente de acuerdo 25 14.7 14.7 100.0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes
de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

El personal de la empresa le brinda una buena orientacion sobre el manejo o uso
de los equipos que adquiere

B Totalmerte en desacuerdo
[ En desacuerdo

O Regular

M De acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

Figura 6. En cuanto a la orientacion sobre el manejo o uso de los equipos que
adquieren los clientes, el 27.1% afirma estar Totalmente en desacuerdo, seguido del
22.4% que refiere estar En desacuerdo, el 18.8% afirma que es Regular, mientras que
el 17.1% esta De acuerdo; solo el 14.7% esta Totalmente de acuerdo.

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC —2017.
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Tabla 10

Los productos que vende la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. son modernos

Escala Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido  acumulado
Totalmente en desacuerdo 25 14,7 14,7 14,7
En desacuerdo 65 38,2 38,2 52,9
Regular 45 26,5 26,5 79,4
De acuerdo 25 14,7 14,7 94,1
Totalmente de acuerdo 10 5,9 59 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencidn al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes

de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

Los productos que vende la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. son modernos

B Totaimente en desacuerdo
[ En desacuerdo

] Regular

W De acuerdo
[ Totalmente de acuerdo

Figura 7. Respecto a la modernidad de los productos de la empresa, el 38.2% estad En
desacuerdo, seguido del 26.5% que refiere es Regular, mientras que el 14.7% est4 De
acuerdo y en igual porcentaje estan los que opinan estar Totalmente en desacuerdo.
Solo el 5.9% est4 Totalmente de acuerdo.

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.
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Tabla 11

Considera que la empresa cuenta con infraestructura adecuada

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje valido  acumulado
Totalmente en desacuerdo 56 32,9 32,9 32,9
En desacuerdo 53 31,2 31,2 64,1
Regular 21 12,4 12,4 76,5
De acuerdo 26 15,3 15,3 91,8
Totalmente de acuerdo 14 8,2 8,2 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencidn al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes

de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

Totalmente de acuerdo.

clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

Considera que la empresa cuenta con infraestructura adecuada

Figura 8. Al tratar el tema de la infraestructura, el 32.9% refiere estar Totalmente en
desacuerdo, seguido del 31.2% que estan En desacuerdo; mientras que el 15.3% esta
De acuerdo, seguido del 12.4% que afirman que es Regular; solo el 8.2% estéa

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

O Regular

M De acuerdo

[ Tetalmente de acuerdo
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Tabla 12
Considera que la empresa cuenta con todo lo necesario para atender su necesidad

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 16 9,4 9,4 9,4

En desacuerdo 56 32,9 32,9 42,4
Regular 65 38,2 38,2 80,6

De acuerdo 20 11,8 11,8 92,4
Totalmente de acuerdo 13 7,6 7,6 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencidn al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes

de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

Considera que la empresa cuenta con todo lo necesario para atender su necesidad

Ml Totalmente en desacuerdo
B En desacuerds

Cregular

W De acuerdo

O Totaimente de acuerdo

encuentra Totalmente en Desacuerdo, y solo el 7.6% Totalmente de acuerdo

clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

Figura 9. En esta interrogante, el 38.2% refiere en forma Regular que la empresa
cuenta con todo lo necesario para atender su necesidad, seguido de un 32.9% que se
muestra En desacuerdo; los que estan De acuerdo suman el 11.8%, el 9.4% se

Fuente: Cuestionario de atencidn al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
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Tabla 13
El horario de atencion es flexible, amplio y se ajusta a sus horarios

Porcentaje  Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 48 28,2 28,2 28,2
En desacuerdo 26 15,3 15,3 435
Regular 32 18,8 18,8 62,4
De acuerdo 38 22,4 22,4 84,7
Totalmente de acuerdo 26 15,3 15,3 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes
de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

El horario de atencidn es flexible, amplio y se ajusta a sus horarios

Ml Tetalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

ORegular

M De acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

Figura 10. Respecto al horario de atencion de la empresa, el 28.2% refiere estar
Totalmente en desacuerdo, el 22.4% se muestra De acuerdo, el 18.8% refiere que el
horario es Regular, mientras que los que indican estar En desacuerdo y Totalmente de
acuerdo suman el 15.3% por cada uno de ellos.

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.
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Tabla 14
Considera usted que el personal de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. lo atiende de
manera rapida y agil

Porcentaje  Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje 1
véalido acumulado

Totalmente en desacuerdo 49 28,8 28,8 28,8
En desacuerdo 24 14,1 14,1 429
Regular 32 18,8 18,8 61,8
De acuerdo 39 22,9 22,9 84,7
Totalmente de acuerdo 26 15,3 15,3 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencidn al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes
de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

Considera usted que el personal de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. lo
atiende de manera rapida y &gil

B Totalments en desacuerdo
EEn desacuerds

O Regular

W De acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

Figura 11. Al referirnos a la rapidez y agilidad de parte del personal en el momento de
la atencion, el 28.8% esta Totalmente en desacuerdo, los que se muestran De acuerdo
suman el 22.9%, los que opinan que es Regular suman el 18.8%, mientras que el 15.3%
se encuentra Totalmente de acuerdo v, solo el 14.1% se encuentra En desacuerdo.

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.
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Tabla 15

El personal se preocupa por atender y prestar solucion de forma inmediata a sus quejas

cuando algun producto presenta fallas.

Escala Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

véalido acumulado
Totalmente en desacuerdo 50 29,4 29,4 29,4
En desacuerdo 40 23,5 23,5 52,9
Regular 31 18,2 18,2 71,2
De acuerdo 28 16,5 16,5 87,6
Totalmente de acuerdo 21 12,4 12,4 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes

de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

M Totaimente en desacuerdo

B En desacuerdo
(] Regular
W De acuerdo

[ Totalmerte de acuerdo

¢El personal se preocupa por atender y prestar solucion de forma inmediata a sus
guejas cuando algun producto presenta fallas?

Figura 12. En cuanto a la preocupacion por atender y prestar solucion de forma
inmediata por parte del personal ante alguna queja, el 29.4% esta Totalmente en
desacuerdo, seguido del 23.5% que estd En desacuerdo, el 18.2% opinan que es
Regular, mientras que los que estan De acuerdo suman el 16.5% y solo el 12.4%
representan a los que estan Totalmente de acuerdo.

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.
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Tabla 16

El personal responde de forma rapida y eficiente a sus solicitudes

Escala Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 50 29,4 29,4 29,4

En desacuerdo 40 23,5 23,5 52,9

Regular 31 18,2 18,2 71,2

De acuerdo 28 16,5 16,5 87,6

Totalmente de acuerdo 21 12,4 12,4 100,0

Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes

de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

El personal responde de forma rapida y eficiente a sus solicitudes

B Totaimente en desacuerdo

B En desacuerdo
O Regular
M De acuerdo

[ Tetalmente de acuerdo

Figura 13. Respecto a la respuesta de forma rapida y eficiente a las solicitudes de los
clientes, el 29.4% afirma estar Totalmente en desacuerdo, seguido del 23.5% que se
muestra En desacuerdo, los que afirman que es Regular suman el 18.2%, mientras que
el 16.5% esta De acuerdo, y solo el 12.4% se encuentra Totalmente de acuerdo.

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.
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Tabla 17
Siente que el personal de la empresa comprende sus necesidades

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 16 9,4 9,4 9,4

En desacuerdo 56 32,9 32,9 42 .4
Regular 65 38,2 38,2 80,6

De acuerdo 20 11,8 11,8 92,4
Totalmente de acuerdo 13 7,6 7,6 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes
de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

Siente que el personal de la empresa comprende sus necesidades

I Totalmerte en desacuerdo
H En desacuerdo

] Regular

M De acuerdo

[ Tetalmente de acuerda

Figura 14. En esta interrogante, el 38.2% de los encuestados afirman sentir de forma
Regular que el personal comprende sus necesidades, seguido del 32.9% que estan En
desacuerdo, mientras que el 11.8% esta De acuerdo, los que estan Totalmente en
desacuerdo suman el 9.4% y solo el 7.6% esta Totalmente de acuerdo.

Fuente: Cuestionario de atencién al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC —2017.
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Tabla 18
El personal le asesora segun lo que necesita

. . Porcentaje  Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje ! J

valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 43 25,3 25,3 25,3
En desacuerdo 50 29,4 29,4 54,7
Regular 33 19,4 19,4 74,1
De acuerdo 26 15,3 15,3 89,4
Totalmente de acuerdo 18 10,6 10,6 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencidn al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes
de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

El personal le asesora segun lo que necesita

M Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

O Regular

M De acuerdo

[ Tetalmente de acuerdo

Figura 15. En cuanto al asesoramiento por parte del personal en las necesidades de los
clientes, el 29.4% esta En desacuerdo, seguido del 25.3% que esta Totalmente en
desacuerdo, los que opinan gque es Regular suman el 19.4%, mientras que el 15.3% esta
de acuerdo, y solo el 10.6% en Total desacuerdo.

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.
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Tabla 19

Considera que el personal se encuentra preparado para ofrecerle un servicio de calidad

Escala Frecuencia Porcentaje Por(,:e_ntaje Porcentaje
véalido acumulado
Totalmente en desacuerdo 47 27,6 27,6 27,6
En desacuerdo 38 22.4 22,4 50,0
Regular 35 20,6 20,6 70,6
De acuerdo 32 18,8 18,8 89,4
Totalmente de acuerdo 18 10,6 10,6 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes

de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

Considera que el personal se encuentra preparado para ofrecerle un servicio de
calidad

M Totalments en desacuerdo

B En desacuerdo

O Regular

M De acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

Figura 16. En cuanto a la preparacién por parte del personal para ofrecer un servicio de
calidad, el 27.6% afirman estar Totalmente en desacuerdo, seguido del 22.4% que esta
En desacuerdo, los que afirman que es Regular suman el 20.6%, mientras que el 18.8%
estd De acuerdo, y solo el 10.6% esta Totalmente de acuerdo.

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.
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Tabla 20
Los productos de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. cuentan con las caracteristicas
que usted desea para comprar

. . Porcentaje  Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje J J

véalido acumulado
Totalmente en desacuerdo 40 23,5 23,5 23,5
En desacuerdo 47 27,6 27,6 51,2
Regular 35 20,6 20,6 71,8
De acuerdo 30 17,6 17,6 89,4
Totalmente de acuerdo 18 10,6 10,6 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes
de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

Los productos de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. cuentan con las
caracteristicas que usted desea para comprar

M Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

O Regular

M De acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

Figura 17. Respecto a las caracteristicas de los productos que se desea comprar en la
empresa, el 27.6% refiere estar En desacuerdo, seguido del 23.5% que esta Totalmente
en desacuerdo, los que opinan gque es Regular suman el 20.6%, mientras que el 17.6%
estd De acuerdo, y solo el 10.6% esta Totalmente de acuerdo.

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.
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Tabla 21

Adquirir algun producto en la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. le trae mayores

beneficios que de otras empresas

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 47 27,6 27,6 27,6
En desacuerdo 38 22,4 22,4 50,0
Regular 34 20,0 20,0 70,0
De acuerdo 30 17,6 17,6 87,6
Totalmente de acuerdo 21 12,4 12,4 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes

de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

Adquirir algan producto en la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. le trae
mayores beneficios que de otras empresas

M Totalmente en desacuerdo
[HEn desacuerdo

[m] Regular

M De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

Figura 18. En cuanto a los beneficios de los productos adquiridos en la empresa
respecto a otras empresas, el 27.6% refiere estar Totalmente en desacuerdo, el 22.4%
estd En desacuerdo, los que opinan que es Regular suman el 20%, mientras que el
17.6% esta De acuerdo, y solo el 12.4% esta Totalmente de acuerdo.

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC —2017.
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Tabla 22

El precio de los equipos y accesorios de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. es

accesible
Escala Frecuencia Porcentaje Po;gﬁr(;gaje :ggﬁgl?ég
Totalmente en desacuerdo 42 24,7 24,7 24,7
En desacuerdo 48 28,2 28,2 52,9
Regular 34 20,0 20,0 72,9
De acuerdo 27 15,9 15,9 88,8
Totalmente de acuerdo 19 11,2 11,2 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes

de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

solo el 11.2% esta Totalmente de acuerdo.

clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

El precio de los equipos y accesorios de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. es
accesible

Figura 19. Respecto a la accesibilidad en los precios de los equipos y accesorios, el
28.2% esta En desacuerdo, seguido del 24.7% que estd Totalmente en desacuerdo, los
que opinan que es Regular suman el 20%, mientras que el 15.9% esta De acuerdo, y

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los

M Totaimerte en desacuerdo
[ En desacuerdo

[} Regular

W De acuerdo

[ Totalmente de acuerda
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Tabla 23
Considera que la calidad de los productos y servicio que ofrece la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C. es superior a la de las deméas empresas del mismo rubro

Porcentaje  Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 47 27,6 27,6 27,6
En desacuerdo 38 22,4 22,4 50,0
Regular 34 20,0 20,0 70,0
De acuerdo 31 18,2 18,2 88,2
Totalmente de acuerdo 20 11,8 11,8 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes
de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

Considera que la calidad de los productos y servicio que ofrece la empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C. es superior a la de las deméas empresas del mismo rubro

W Totaimente en desacuerdo
[H En desacuerdo

O Regular

M De acuerdo

[ Totaimente de acuerdo

Figura 20: Respecto a la calidad de los servicios y productos ofrecidos por la empresa en
relacion con los de la competencia, el 27.6% afirma estar Totalmente en desacuerdo,
seguido del 22.4% que esta En desacuerdo, los que opinan que es Regular suman el 20%,
mientras que el 18.2% estd De acuerdo, y solo el 11.8% esta Totalmente de acuerdo.

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC —2017.
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Tabla 24

El precio de los equipos y accesorios de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. esta

acorde con la calidad de las mismas

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 47 27,6 27,6 27,6
En desacuerdo 39 22,9 22,9 50,6
Regular 32 18,8 18,8 69,4
De acuerdo 30 17,6 17,6 87,1
Totalmente de acuerdo 22 12,9 12,9 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes

de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

El precio de los equipos y accesorios de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C.

esta acorde con la calidad de las mismas

Figura 21. En cuanto al precio de los equipos y accesorios, el 27.6% afirma estar
Totalmente en desacuerdo, los que estan En desacuerdo suman el 22.9%, y los que
opinan que es Regular suman el 18.8%, seguido del 17.6% que opinan estar De

acuerdo, y solo el 12.9% esta Totalmente de acuerdo.

Ml Totalmente en desacuerdo

[ En desacuerdo
[m} Regular
M De acuerdo

[ Totalmerte de acuerda

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.
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Tabla 25

La oferta de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. se diferencia de manera positiva

frente a la competencia.

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 38 22,4 22,4 22,4
En desacuerdo 46 27,1 27,1 49,4
Regular 40 23,5 23,5 72,9
De acuerdo 29 17,1 17,1 90,0
Totalmente de acuerdo 17 10,0 10,0 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes

de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

La oferta de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. se diferencia de manera
positiva frente a la competencia

M Totalmente en desacuerdo
I En desacuerdo

O Regular

M De acuerdo

[ Totalmerte de acuerdo

Figura 22. En cuanto a la oferta de la empresa frente a la competencia, el 27.1%
afirma estar En desacuerdo, seguido del 23.5% que afirma que es Regular, los que
opinan estar Totalmente en desacuerdo suman el 22.4%, mientras que los que estan De
acuerdo suman el 17.1% y solo el 10% est& Totalmente de acuerdo.

Fuente: Cuestionario de atencién al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.
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Tabla 26

La oferta de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. tienen para usted, mejor valor

agregado que de las otras empresas

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia  Porcentaje <1
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 42 24,7 24,7 247
En desacuerdo 40 23,5 23,5 48,2
Regular 38 22,4 22,4 70,6
De acuerdo 29 17,1 17,1 87,6
Totalmente de acuerdo 21 12,4 12,4 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes

de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

W Totalments en desacuerdo
B En desacuerdo

Cregular

MWD& acuerdo

[ Totaimente de acuerdo

La oferta de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. tienen para usted, mejor
valor agregado que de las otras empresas

Figura 23. Respecto al valor agregado de las ofertas de la empresa respecto a las de la
competencia, el 24.7% afirma estar Totalmente en desacuerdo, seguido del 23.5% que
estd En desacuerdo, el 22.4% son los que opinan que es Regular, los que estan De
acuerdo suman el 17.1% y solo el 12.4% estan Totalmente de acuerdo.

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.
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Tabla 27
Puede decir que prefiere los equipos y accesorios de la empresa Multiserver Chiclayo
S.A.C. antes que las de la competencia

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje s
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 38 22,4 22,4 22,4
En desacuerdo 48 28,2 28,2 50,6
Regular 40 23,5 23,5 74,1
De acuerdo 27 15,9 15,9 90,0
Totalmente de acuerdo 17 10,0 10,0 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes
de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

¢Puede decir que prefiere los equipos y accesorios de la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C. antes que las de la competencia?

M Tetalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

a Regular

M De acuerdo

O Tctalmente de acuerdo

Figura 24. En cuanto a la preferencia de los equipos y accesorios de la empresa a los de
la competencia, el 28.2% estd En desacuerdo, seguido del 23.5% que afirman que es
Regular, los que estan Totalmente en desacuerdo suman el 22.4%, mientras que el
15.9% esta De acuerdo, y solo el 10% esta Totalmente de acuerdo.

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.
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Tabla 28
Recomendaria siempre a la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C.

Porcentaje  Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 43 25,3 25,3 25,3

En desacuerdo 40 23,5 23,5 48,8
Regular 38 22,4 22,4 71,2

De acuerdo 29 17,1 17,1 88,2
Totalmente de acuerdo 20 11,8 11,8 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencidn al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes
de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

Recomendaria siempre a la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

O Regular

M De acuerdo

[ Totalmente de acuerdo

Figura 25. En cuanto a si recomendaria a la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C., el
25.3% refiere estar Totalmente en desacuerdo, seguido del 23.5% que esta En
desacuerdo, asimismo, los que afirman que es Regular suman el 22.4%, mientras que el
17.1% estan De acuerdo, y solo el 11.8% est4 Totalmente de acuerdo.

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.
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Tabla 29
Las sensaciones que tiene frente a la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. son positivas

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 39 22,9 22,9 22,9
En desacuerdo 48 28,2 28,2 51,2
Regular 38 22,4 22,4 73,5
De acuerdo 28 16,5 16,5 90,0
Totalmente de acuerdo 17 10,0 10,0 100,0
Total 170 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los clientes
de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.

Las sensaciones que tiene frente a la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. son
positivas

B Totalments en desacuerdn
B En desacuerdo

CRegular

W De acuerdo

O Totalmerte de acuerdo

Figura 26. Respecto a la sensacion positiva respecto a la empresa, el 28.2% de los
encuestados afirma estar En desacuerdo, seguido del 22.9% que estd Totalmente en
desacuerdo, seguido del 22.4% que afirma que es Regular, mientras que el 16.5% esta
De acuerdo y solo el 10% esta Totalmente de acuerdo.

Fuente: Cuestionario de atencion al cliente y su incidencia en el posicionamiento aplicado a los
clientes de la empresa Multiserver Chiclayo S.AC — 2017.
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Tabla 30
Determinar los factores de mayor influencia en el nivel de posicionamiento que posee la
empresa Multiserver Chiclayo S.A.C.

SUFIABILIDAD SUSEGURIDAD SUTANGIBLE SURESPUESTA SUEMPATIA

SUATRIBUTO Correlacién

-,183" 347" ,081 -,198™ -,197"
de Pearson
Sig.
,017 ,000 ,292 ,010 ,010
(bilateral)
N 170 170 170 170 170
SUPRECIO Correlacion
-,262" 232" -,056 ,120 -,176"
de Pearson
Sig.
,001 ,002 471 , 119 ,022
(bilateral)
N 170 170 170 170 170
SUCLASE Correlacion
-,017 151" ,160" -,035 -,030
de Pearson
Sig.
,821 ,049 ,037 ,650 ,699
(bilateral)
N 170 170 170 170 170
SUCOMPETIDOR Correlacion
,055 ,045 ,133 -,152" ,097
de Pearson
Sig.
476 ,556 ,084 ,048 ,208
(bilateral)
N 170 170 170 170 170
EMOCIONES Correlacion
-, 137 ,219” -,081 ,148 ,088
de Pearson
Sig.
,074 ,004 ,293 ,055 ,256
(bilateral)
N 170 170 170 170 170

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

En la tabla se aprecia que las dimensiones fiabilidad y seguridad en el servicio

de

atencion al cliente tienen una correlacion significativa con el posicionamiento, pero su

correlacion es baja debido a todas las deficiencias que la empresa tiene y han sido

analizadas en los puntos anteriores.
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3.2 Discusion de resultados

En respuesta a los objetivos de la investigacion, los resultados anteriormente
presentados permitieron conocer en primer lugar que, la empresa Multiserver Chiclayo
S.A.C mostré una calidad de atencion al cliente no buena, al igual que en la investigacion
de Hermosa (2015) pues determind que la calidad del servicio de la empresa GECHISA era
percibido en 75.5% de los clientes como deficiente; pero contrario a Bonilla (2016), ya que
la atencidn al cliente en la MYPE comercial San Martin evaluada en dicha investigacion
era regular-buena en un 53% y en estaban en promedio satisfechos con el servicio de la

empresa.

En torno a la dimensién Fiabilidad, resulté que la empresa normalmente no entrega
los productos en el tiempo ofrecido (40.6% en desacuerdo), la atencion del personal de la
empresa no siempre es con un trato amable y respetuoso (42.9% regular), no suelen reflejar
interés por atender al cliente aun después de haber comprado (42.4% regular) y los
productos, accesorios y/o repuestos no se encuentran siempre disponibles (30.6%
totalmente en desacuerdo). Tales hallazgos concuerdan con lo encontrado por Droguett
(2012) pues evidencia que los principales problemas en la industria automotriz que afectan
la percepcion del cliente sobre una atencion o servicio de calidad destacan la lentitud en la
entrega de los vehiculos en dicho caso; también el desempefio del vendedor, su
compromiso y preocupacion por las necesidades del cliente, y el resultado del servicio de

mantenimiento post venta. Lo mas importante para los clientes es la confiabilidad.

En la dimensién Seguridad, los clientes también se encuentran insatisfechos ya que
mas del 50% de ellos percibe un servicio de mantenimiento ineficiente y que el personal no
brinda una buena orientacién sobre el manejo o uso de los equipos que adquiere. Situacion
similar se aprecio en la dimensién Elementos tangibles, pues el 38.2% y 14.7% de los
encuestados se encontraron en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, respectivamente,
con que los productos que vende la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. son modernos y
que la empresa cuente con infraestructura adecuada (31.2% y 32.9% en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo). Y para atender su necesidad, los clientes consideraron que los
recursos de la empresa son regulares (38.2%). Estos resultados estan en concordancia con

Hermosa (2015) ya que hall6 como puntos debiles en este aspecto, buses en mal estado y
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colas hasta de una hora, trabajadores sin uniforme o fotosheck que los identifique y que

muchas veces tienen un comportamiento descortés e incluso grosero al usuario.

Respecto de la dimension Capacidad de respuesta, el horario de atencion no es lo
suficientemente flexible para ajustarse a los horarios de los clientes, el personal no atiende
de manera rapida y &gil, y los clientes no consideran que el personal se preocupa por
atender y prestar solucion de forma inmediata a sus quejas cuando algin producto presenta
fallas (méas del 40% de respuestas negativas y 18.2% regulares).Estos resultados se alinean
a los de Martinez (2012) pues a pesar de que el servicio al cliente en las agencias bancarias
de La Mesilla era caracterizado por los mismos clientes como regular y bueno, éstos tenian
que esperar entre 5 a 10 minutos y de 10 a 15 minutos para ser atendidos, tiempo que

consideraban era bastante amplio para realizar sus transacciones.

En la dimension Empatia finalmente, solo un 19.4% siente que existe atencion
oportuna y eficiente a sus solicitudes, pero mas del 60% de clientes no siente que el
personal de la empresa comprende sus necesidades y por ende, no le asesora segun lo que
necesita. En general, solo un 28.8% de clientes considera que el personal se encuentra
preparado para ofrecerle un servicio de calidad; caso contrario sucede con lo expuesto en
Martinez (2012), pues entre los aspectos positivos del servicio al cliente rescatados en su
investigacion en instituciones bancarias, se encontro a la cordialidad en el trato al cliente,

disposicion de escucha, orden e infraestructura.

Respecto del analisis del nivel de posicionamiento que posee la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C., se aprecid una situacion similar a la variable atencion al cliente, con un
nivel bajo de posicionamiento. Segln su dimension Atributo, los resultados muestran que
los productos de la empresa regularmente no cuentan con las caracteristicas que el cliente
desea y adquirirlos en la empresa no les beneficia mas, aparte porque el precio de los
equipos y accesorios es también regularmente accesible. Precios que, ademas, segun la
dimension Calidad, no estan acorde a la calidad que ofrece la empresa en sus productos y
servicios. Los clientes consideran que no es superior ni se diferencia de manera positiva
frente a las demas empresas del mismo rubro (su oferta no tiene mejor valor agregado que
de las competencias). Asi, en la dimensién Competidor, méas del 50% de los clientes no
prefiere los equipos y accesorios de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. antes que las
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de la competencia ya que las sensaciones que tiene frente a la empresa no son siempre

positivas. Solo un 29.9% de clientes recomendaria siempre a la empresa.

Estos resultados estan alineados con los de Altamira y Tirado (2013) y Romero
(2013). En el primer caso, la marca analizada en tal investigacién (Glup) no era conocida
para casi el total de la muestra encuestada (96%), tampoco era consumida con frecuencia
(solo un 10% la habia consumido ocasionalmente) y no era reconocida como una de las
marcas mas vendidas (0%). Del mismo modo, en Romero (2015) el negocio de embutidos
“Don Jorge” no tenia un nivel significativo de posicionamiento, ya que los clientes no
percibian promociones y publicidad buena por el lado de la empresa, lo cual habia
provocado su estancamiento. Sin embargo, hallazgos contrarios a los mencionados
tuvieron Rojano y Mercado (2010) pues la Cadena de Supermercados Olimpica S.A.
analizada si se encontraba posicionada por precios bajos en la mayoria de sus productos
excepto drogueria; por la amabilidad, asesoria y disposicion de sus empleados y por el
ambiente. No se encuentra posicionado en cuanto a la atencién de quejas, servicio a

domicilio y mercado a distancia.

Finalmente, en cuanto a los factores de mayor influencia en el posicionamiento, éstos
fueron las dimensiones Fiabilidad y Seguridad de la atencion al cliente, pero es una
influencia debil debido a todas las deficiencias en la empresa que generan molestias en los
clientes. Estos resultados difieren de Bazoun y Mufioz (2016) quienes hallaron, por el
contrario, insatisfaccién en las dimensiones rapidez, seguridad y respeto; pero se alinean a
los resultados de Hermoza (2015), en cuya investigacion las dimensiones seguridad y

fiabilidad si eran influyentes, aunque en mayor nivel, con 51.5% y 66.4% respectivamente.
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3.3 Propuesta de la investigacion

INTRODUCCION

En cualquier sector de las industrias, los clientes exigen ser escuchados,
comprendidos y tomados en cuenta ante decisiones corporativas. El cual, solo podran estar
preparadas en la calidad del servicio que les ofrecen, en el poder satisfacer sus exigencias y

solucionar sus problemas.

Es por ello, que la calidad constituye de la aplicacion de diversas estrategias
empresariales, ademéas el servicio al cliente acapara todas las preocupaciones
organizaciones, porque los consumidores son aquellos que juzgardn o aprobaran su

servicio o producto.

A medida que pasa el tiempo, se hace mas notoria la necesidad de aplicar de
manera correcta y efectiva el servicio de atencion al cliente; cambiando las condiciones en

las que se desenvuelve el consumidor y exigiendo la calidad en el servicio que adquiere.

Cada empresa o institucion tiene una razén de ser dentro de su quehacer diario,
definiendo su vision, mision y objetivos; las cuales definen la direccidn de trabajo dentro

de la organizacion.

Asi pues, luego de haber realizado la investigacion de la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C. se tomo en cuenta los resultados sobre la atencion al cliente que se brinda
en la empresa, como lo perciben estos clientes y como esta calidad de atencién influye en
el posicionamiento de la empresa; por lo que se creyd conveniente el disefio de un plan de
mejora de servicio de atencion al cliente para un mayor posicionamiento de la empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C.
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3.3.1 Mision de la propuesta

Brindar un buen servicio de atencion al cliente, asi también, productos de
calidad; con el fin de posicionarse como una de las mejores empresas del
rubro en Lambayeque.

3.3.2 Vision de la propuesta

Brindar un buen servicio de atencion al cliente, asi también, productos de
calidad; con el fin de posicionarse como una de las mejores empresas del rubro
en Lambayeque.

3.3.3 Objetivo General.

El 100% de los clientes actuales y potenciales que visitan la empresa debe estar

plenamente satisfechos con el servicio de atencion al cliente.
3.3.3.1 Objetivos Especificos
Disefiar un modelo de servicio al cliente
Evaluacion de los perfiles de los trabajadores

Capacitar del modelo servicio de atencion al cliente al personal que tenga que

ver con el servicio de atencidn al cliente
Clasificacion de los tipos de clientes
Evaluacion del servicio de atencion al cliente

Recompensas a los colaboradores de servicio de atencion al cliente

3.3.4 ANALISIS FODA

Consiste en analizar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en la
empresa Multiserver Chiclayo S.A.C.
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Tabla 31

Cuadro del analisis FODA

ANALISIS FODA

Fortalezas

Debilidades

Analisis Interno

Conocimiento del mercado

Precios accesibles
Cuenta con proveedores
estables

Diversidad de productos

Cuenta con historial crediticio
positivo

Personal no calificado para la
atencion al cliente

Mala asesoria en cuanto a los
productos

Personal mal capacitado para el
servicio técnico

Oportunidades

Amenazas

Analisis externo

Posibilidades de expansion

Acceso a un crédito que
permita la expansion y mejora
del local

Competencia actual agresiva

La competencia ofrece servicios
extras

Fuente: Elaboracion Propia.

3.3.5 Desarrollo de estrategias

Desarrollo de estrategias a implementar en la propuesta que consiste en el disefio de
un plan de mejora del servicio de atencién al cliente para un mayor posicionamiento

de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. - 2017
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Tabla 32
Estrategia 1

NOMBRE

ESTRATEGIA 1: Analizar a los tipos de clientes y plantear indicadores
de medicion del servicio, que posee la empresa Multiserver.

OBJETIVO

IMPORTANCIA

ACCIONES

RECURSOS

Conocer a tus clientes, para direccionar los servicios y productos.

Saber en base a qué indicadores se medird el servicio ofrecido al
cliente.

Tener una base de datos actualizada, con informacién importante de los
clientes: Nombre y apellido, direccién, fechas de compra, cantidad de
compra (unidades y soles) y el producto comprado.

Clasificar a los clientes: segun su cantidad y frecuencia de compra

Identificar a clientes potenciales, tener los productos mas demandados
siempre en stock, e identificar los tipos de clientes que tiene la
empresa.

Establecer indicadores de medicién en calidad de atencion al cliente:
teniendo en cuenta aspectos como duracion del tiempo de pedido —
entrega.

El trabajador debe tener una relacion cordial con el cliente; ademas,
debe saber el conocimiento del area de trabajo en que se encuentra.

Politicas de atencion al cliente enfocandose en equiparar a cada
necesidad de los clientes.

Empleados

Administrador .
del negocio

Fuente: Elaboracion Propia.

83



Tabla 33
Estrategia 2

NOMBRE

ESTRATEGIA 2: Identificar las habilidades de cada trabajador
y ubicarlos en un puesto idoneo dentro de la empresa.

OBJETIVO

IMPORTANCIA

ACCIONES

RECURSOS

Dar a cada empleado acorde con las habilidades que posee, con el fin
de proporcionar informacién oportuna al cliente y un buen trato.

Mostrar una forma de atenciébn mas ordenada, y colocar a los
trabajadores en puestos adecuados.

Realizar Talleres de habilidades blandas: en el cual saldran a flote las
capacidades, habilidades, actitudes de cada uno de los empleados y
gerente de la empresa; este taller durard& unas 03 horas
aproximadamente y estara a cargo por un coach profesional.

Realizar una reunién con cada empleado a cargo de un profesional en
el area de psicologia.

Colocar a cada empleado en el &rea que le corresponda: ya que la
calidad de atencion al cliente es “vendida” por los empleados de la
empresa.

Empleados

Psicdlogo :
g del negocio

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 34
Estrategia 3

NOMBRE

ESTRATEGIA 3: Establecer principios claros, brindando un
servicio de calidad.

OBJETIVO

IMPORTANCIA

ACCIONES

RECURSOS

La empresa cuente con una lista de principios que aseguren una
mejor atencion al cliente

Cada empleado conocera los principios de la empresa, y se sentira
identificado con ellos; asi, su desempefio mejorara

Diferenciacion del servicio: segun necesidades de los clientes,
preferencias en el servicio.

Satisfaccion del cliente: Esta satisfaccion debe garantizar la buena
calidad de los productos, tiempo oportuno de entrega y precio justo.

Competitividad: Con el fin de ser la principal alternativa del rubro en
el mercado.

Transparencia en la meta de servicio, que todos los trabajadores estén
alineados a conseguir el objetivo planteado.

Brinda un servicio completo: EIl cliente debe esperar que les
resuelvan sus dudas y asesoria del uso de los productos.
Personalizacion: El area técnica deben tener contacto con el cliente,
también el administrador, sabiendo lo que cada cliente compra o
necesita

Empleados

Psicologo :
g del negocio

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 35
Estrategia 4

NOMBRE ESTRATEGIA 4: Capacitaciéon en herramientas de servicio

OBJETIVO ) _ ) L
Proporcionar a los trabajadores las herramientas de servicio idoneas
Empleados mas capacitados e informados sobre el negocio y sobre

IMPORTANCIA €omo desenvolverse mejor en éste, llevando a la mejora de la calidad

en el servicio de atencion al cliente
Cultura de servicio en la atencion al cliente

ACCIONES  Claves para una buena atencion al cliente

Desarrollo de equipos de mejoramiento
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RECURSOS

Estrategias de comunicacion
Técnicas de ventas

Diversificacién de servicio

Empleados

Psicdlogo :
g del negocio

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 36
Estrategia 5

NOMBRE

ESTRATEGIA 5: Entrega de productos a tiempo

OBJETIVO

IMPORTANCIA

ACCIONES

RECURSOS

Disefiar mejora en el servicio de entrega de los productos, para
generar la fidelizacién con el cliente en servicio y calidad.

Disponer de herramientas que permite la entrega a tiempo de los
productos o servicios a tiempo.

Buscar proveedores, que nos aseguren la puntualidad del servicio.

Llevar un control de inventario muy exhaustivo, para saber cuando y
cuantos pedidos se haran de los productos.

Contar con productos que estén a la vanguardia tecnologica.
Estrategias de comunicacion entre proveedor y trabajador.

Trabajar con margenes de tiempo con respecto a los pedidos de los
productos.

Mejorar el medio de transporte que se usa para la distribucion del
producto de la empresa Multiserver.
Empleados

Psicol :
sicologo del negocio

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 37
Estrategia 6

ESTRATEGIA 6: Brindar capacitacion en el area de

NOMBRE T
mantenimiento

OBJETIVO Disefar herramientas de capacitacion en el area de mantenimiento.

Aplicar contantes capacitaciones en el area de mantenimiento para
IMPORTANCIA brindarle una mejor ayuda a los clientes que compran los productos.

Establecer alianzas con los proveedores, en donde se les pueda dar a
los trabajadores de la empresa Multiserver charlas del adecuado uso
de los productos, como las hidrolavadoras.

La empresa también debe dar capacitaciones de como hacer uso de
los productos.

ACCIONES Dar capacitaciones a los trabajadores del uso adecuado de los
productos.
Los proveedores daran un limite mas amplio garantia del producto.
Se contratara a un especialista en hidrolavadoras para que de las
capacitaciones.
Empleados
RECURSOS Psic6logo del
negocio

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 38
Estrategia 7

NOMBRE ESTRATEGIA 7: Brindar productos a la vanguardia tecnoldgica

Mejorar el servicio de la empresa, ofreciendo productos
OBJETIVO tecnoldgicamente mejores que los que estan ofreciendo.
IMPORTANCIA Generara que el cliente, pueda ahorrar con estos nuevos productos.

Establecer alianzas con los proveedores, que brinden productos con
mejor tecnologia.

Evidenciar al cliente los ahorros que le generara el utilizar los nuevos
ACCIONES  productos.

Dar capacitaciones a los trabajadores del uso adecuado de los
productos.
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Mostrar los beneficios a los clientes de los productos ofrecidos.

Empleados

RECURSOS Psicologo del negocio

Fuente: Elaboracion Propia.

Tabla 39
Estrategia 8

ESTRATEGIA 7: Fidelizar a los clientes mediante el servicio

NOMBRE ofrecido por la empresa Multiserver

Fidelizar a los clientes a través del buen servicio ofrecido por la
empresa Multiserver.

La fidelizacion de los clientes, permitird maximizar las ventas de la
IMPORTANCIA empresa y su utilidad, mediante las estrategias para llegar a ellos, se
mejorara el servicio y la atencion de calidad.

Ofrecer productos de calidad y con una buena tecnologia.

OBJETIVO

Ampliar la lista de productos y servicios ofrecidos por la empresa.
ACCIONES  Mejorar el tiempo de entrega del producto.

Mostrar los beneficios de los productos con los que cuenta la
empresa.

Empleados

RECURSOS Psicologo del negocio

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 40
Estrategia 9

NOMBRE ESTRATEGIA 9: Politica de incentivos a los trabajadores
Desarrollar actividades, con el fin de incrementar la motivacion y de
OBJETIVO involucrar a todos los colaboradores en la generacion de utilidades.

Promover el sentido de pertenencia en todos los trabajadores de
IMPORTANCIA Multiserver Chiclayo para que se sientan motivados trabajando en la
empresa y de un buen trato a los clientes.

Establecer reconocimiento e incentivos.

Concursos de productividad
ACCIONES
Empleado del mes

Recompensa por trabajo destacado

Empleados

RECURSOS Psicdlogo del negocio

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.3.6 Evaluacion de propuestas

Evaluacion y control de las estrategias de la propuesta del disefio de un plan de mejora del servicio de atencion al cliente para un mayor

posicionamiento de la empresa MULTISERVER CHICLAYO S.A.C. — 2017

Tabla 41
Evaluacién estrategia 1
OBJETIVODE  CRITERIODE  RESULTADOS _ MEDIDA
NOMBRE EVALUACION EVALUACION  ESPERADOS CORRECTIVA CUANDO  RESPONSABLE

Analizar a los
tipos de clientes  Verificar que cada

y plantear integrante de la
indicadores de  empresa conoce en
medicion del base a que se
servicio, que  mediré el servicio
posee la de atencion al
empresa cliente
Multiserver.

Conocimiento por
parte de los
empleados, en
cuanto a los
clientes, sus
necesidades y qué
tipo de servicio
deben brindar

Los empleados saben
cuales son los
indicadores de

medicion de servicio

al cliente y se sienten
relacionados con
ellos

Los empleados se
confunden respecto a
qué aspectos son los

mas importantes a

considerar al
momento de atender
al cliente.

Mantener en
constante verificacion
la base de datos de
clientes, para tomar
en cuenta las
variaciones y asi

modificar los
indicadores de Pasado una
icio semana luego
medicion cua_ndo sea _ g Gerente
necesario de aplicada la

estrategia

Cambiar estrategia

Fuente: Elaboracion Propia.

90



Tabla 42
Evaluacién estrategia 2

OBJETIVO DE CRITERIO DE RESULTADOS MEDIDA
NOMBRE EVALUACION EVALUACION ESPERADOS CORRECTIVA CUANDO ~ RESPONSABLE

Verificar que cada Clientes totalmente

Identificar las empleado se satisfechos y entrada .

habilidades de  encuentre en el de un mayor ndmero Mantener la estrategia

ca_lda puesto adgcuado, Disminucion de de clientes nuevos. Pasada una
trabajador y con el fin de ueias por el semana luego Gerente
ubicarlosenun  proporcionar la quejas por € de aplicada la
i servicio ofrecido .
puesto idéneo completa estrategia

satisfaccion de
necesidades de los
clientes

dentro de la
empresa.

Volver a realizar la
estrategia con una
nueva evaluacion de
puestos

Disminucion de
clientes

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 43
Evaluacién estrategia 3

OBJETIVO DE CRITERIO DE RESULTADOS MEDIDA
NOMBRE EVALUACION EVALUACION ESPERADOS CORRECTIVA CUANDO RESPONSABLE
Lograr que los
clientes sean bien
Establecer atendidos y no salgan .
principios . g Mantener la estrategia
El servicio bridado del negocio sin haber :
claros Compra de Cada fin de -
bring d’ sea buenoy roductos comprado un mes Administrador

rindando un uniforme produ producto
servicio de

calidad.

Disminucién o no
aumento de ventas

Eliminar estrategia

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 44
Evaluacién estrategia 4

OBJETIVO DE CRITERIO DE RESULTADOS MEDIDA
NOMBRE EVALUACION EVALUACION ESPERADOS CORRECTIVA CUANDO  RESPONSABLE
- Clientes satisfechos Reforza}r estrategia
Verificar que todos cada seis meses
Capacitacion en y cada uno de los . .
: Forma de atencion Cada quince -
herramientas de empleados empleen . . Administrador
S . al cliente dias
servicio las herramientas de
atencion al cliente Clientes

i catisfochos Eliminar estrategia

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 45

Evaluacion estrategia 5

OBJETIVO DE CRITERIO DE RESULTADOS MEDIDA
NOMBRE  EVALUACION EVALUACION  ESPERADOS  CORRECTIVA ~ CUANDO  RESPONSABLE
Evaluar cada seis
meses esta estrategia,
de acuerdo a los
Clientes satisfechos comentario o
Disefiar mejora en recomendaciones que
el servicio de nos hagan los
entrega de los . clientes.
Entrega de productos, para Tiempo de entrega Cada quince -
productos a del producto, al . Administrador
. generar la . dias
tiempo cliente. Con la

fidelizacion con el
cliente en servicio
y calidad.

Clientes
insatisfechos

implementacion de
esta estrategia, se

pretende fidelizar al
cliente por el buen
servicio brindado.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 46

Evaluacion estrategia 6

OBJETIVO DE CRITERIO DE RESULTADOS MEDIDA
NOMBRE £y ALUACION EVALUACION  ESPERADOS CORRECTIVA  CUANDO  RESPONSABLE
Evaluar cada cuatro
meses el niUmero de
Clientes satisfechos  reclamos que hagan
por los productos de
Multiserver.
Brindar Capacitacion en el NGmero de
capacitacién en area de . Cada quince Encargado del area
i .. reclamos en el area Con la . o
el drea de mantenimiento del e . ., dias de mantenimiento.
S . de mantenimiento implementacion de
mantenimiento negocio

Clientes
insatisfechos

esta estrategia, se
pretende fidelizar al
cliente por el buen
servicio brindado.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 47

Evaluacion estrategia 7

OBJETIVO DE CRITERIO DE RESULTADOS MEDIDA
NOMBRE  EVALUACION EVALUACION  ESPERADOS  CORRECTIVA ~ CUANDO  RESPONSABLE
Evaluar cada en cada
entrega del proveedor
Clientes satisfechos "o er© de pedidos
por cada producto
Mejorar el servicio que ofrece
Brindar de la empresa, , _ Multiserver.
productos a la ofreciendo Numero de pedidos Cada quince Encargado del area
vanguardia prodl_Jctos de los pro ductos Con la dias de compra
- tecnologicamente ofrecidos. . .
tecnolodgica implementacion de

mejores que los que
estan ofreciendo.

Clientes
insatisfechos

esta estrategia, se
pretende fidelizar al
cliente por el buen
servicio brindado.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 48
Evaluacion estrategia 8

OBJETIVODE CRITERIO DE RESULTADOS MEDIDA
NOMBRE EVALUACION  EVALUACION ESPERADOS CORRECTIVA CUANDO  RESPONSABLE
Evaluar cada en cada
entrega del proveedor
Clientes satisfechos ~ "-mero de pedidos
por cada producto
- que ofrece
F_|deI|zar al Fidelizar al cliente Multiserver.
cliente con el con el servicio
servicio que ' Cartera de clientes Cada quince Encargado del area
ofrecido por la . L
ofrece la empresa / Recomendaciones Con la de mantenimiento.
empresa Multigerver implementacion de
Multiserver. ' Clientes esta estrategia, se
insatisfechos pretende fidelizar al

cliente por el buen
servicio brindado.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 49

Resumen de Estrategias de la propuesta.

ESTRATEGIAS INICIO TERMINO METAS RESPONSABLE PRESUPUESTO
s pumn
P .. Diciembre 2017  Enero 2018 fidelizacion en los S/. 150.00
del servicio, que posee la empresa . - -
. clientes.
Multiserver.
Identificar las habilidades de cada 2 semana Enero 4 semanade  Aumentar el sentido de
trabajador y ubicarlos en un 2018 Enero 2018 pertenencia.
puesto idoneo dentro de la S/.100.00
empresa.
Establecer principios claros, Enero 2018 Febrero 2018 Fortalecer la S/. 100.00
brindando un servicio de calidad. conformacién de JEFE DE
equipos. RECURSOS
Capacitacion en herramientas de Enero 2018 Marzo2018 Lograr personal HUMANOS S/. 100.00
servicio satisfecho con su
trabajo y motivado.
Entrega de productos a tiempo Diciembre 2017 Siempre Fidelizar al cliente. S/. 100.00

Reorganizar los pedidos
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Brindar capacitacion en el area de
mantenimiento

Brindar productos a la vanguardia
tecnologica

Politica de incentivos a los
trabajadores

Enero 2018

Diciembre 2017

Enero 2018

Marzo 2018

Siempre

Siempre

Total

de entrega.

Fortalecer la
conformacion de
equipos.

Fidelizar al cliente.

Lograr personal
satisfecho con su

trabajo y motivado.

JEFE DE
RECURSOS
HUMANOS

S/. 150.00

S/. 100.00

S/. 150.00

S/. 950.00

Fuente: Elaboracion propia
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ESTRATEGIA ACTIVIDAD CRONOGRAMA BENEFICIARIOS ENCARGADO PRESUPUESTO
Promover la ]
o Hacer un estudio de
capacitacion y _ ) .
S necesidades de Abril 2018 Se le dara una
Especializacion Del o ) . e,
I capacitacion por area. Esta labor sera bonificacion
personat. Todos los realizada por el equivalente al 10%
trabajadores Jefe de Recursos  de su sueldo para el
Implementar un Humanos desarrollo de ambos
Apoyar las actividades  programa de promocion ) iati
Septiembre 2018 sub objetivos.
de Desarrollo humano. y ascensos con base en la
capacitacion
Total: S/. 150.00

Fuente: Elaboracién propia.
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N  Caracteristicas  Presupuesto

30 Sillas S/. 30.00
6  Mesas S/. 20.00
Utensilios de
escritorio S/. 40.00
TOTAL S/. 90.00

Fuente: Elaboracion propia.

3.3.7 Plan de mejora

IMPLEMENTACION: PLAN DE MEJORA DEL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE PARA UN MAYOR POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA
MULTISERVER CHICLAYO S.A.C. - 2017

Como ya se menciono en cada estrategia, lo primero que se hizo fue el disefio total del
plan de mejora de servicio al cliente, luego se recurrio a la capacitacion del mismo plan de
mejora, asi cada integrante del negocio tendra el conocimiento necesario y suficiente para

desempefarse en su trabajo y, por ende, satisfacer las necesidades de los clientes.

3.3.8 Analisis de costo beneficio

La empresa de Chiclayo Multiserver, tiene a la fecha 550 clientes y se espera que
ante la implementacion de esta propuesta incremente un 30% mas de clientes en el primer

mes, 6sea 99 clientes nuevos.

La empresa Multiserver Chiclayo S.A.C percibe ingresos netos mensuales
aproximadamente de S/. 9.000. Se espera que ante la implementacion de la propuesta se
logre una mejor calidad de servicios en la empresa, y que logre posicionarse en el mercado

teniendo clientes fidelizados.

Es por ello, que el beneficio para la empresa serd evaluado en funcion al
incremento en sus ingresos. La implementacion de la propuesta sera en enero del 2018. El
costo beneficio de implementacion seria de 2.8, es decir, que, por cada sol invertido en esta
propuesta, se obtendra un beneficio de 2.8, por lo que al llevarse a cabo la propuesta traerd

mejoras a la empresa.
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3.3.9 Financiamiento

El financiamiento de esta propuesta de investigacion sera financiado por un monto total de S/. 1, 190.00.

Tabla 50

Cronograma de actividades

MES
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

ACTIVIDADES RESPONSABLES

Presentacion de la Propuesta Autora de la propuesta

Discusion sobre aceptacion de la Directorio de Multiserver
propuesta
Capacitacion a los empleados Equipo de facilitadores

Seguimiento de la evaluacion de la

Propuesta Propietario y/o gerente

Ajustes necesarios a la propuesta para

alcanzar los objetivos Propietario y/o gerente

Desarrollo del Plan Personal de Multiserver

Medicion de resultados Personal de Multiserver

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

En base a los resultados presentados previamente, permitieron concluir que:

La calidad de atencidn al cliente en la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C no era
buena. Tal es asi que en la dimension Fiabilidad, la empresa normalmente no entrega
los productos en el tiempo ofrecido, la atencién del personal no siempre es con un
trato amable y respetuoso, y los productos, accesorios y/o repuestos no se encuentran
siempre disponibles. En la dimensién Seguridad, mas del 50% de clientes percibe un
servicio de mantenimiento ineficiente y que el personal no brinda una buena
orientacion sobre el manejo o uso de los equipos que adquiere. Situacion similar en
la dimensién Elementos tangibles, pues los productos no son modernos y no cuenta
con infraestructura adecuada para atender su necesidad, los recursos de la empresa

son regulares.

Respecto de la dimensién Capacidad de respuesta, se concluye tambien que el
horario de atencién no es lo suficientemente flexible y los clientes no consideran que
el personal se preocupa por atender y prestar solucion de forma inmediata a sus
quejas cuando algun producto presenta fallas. En general, solo un 28.8% de clientes
considera que el personal se encuentra preparado para ofrecerle un servicio de

calidad.

En cuanto al nivel de posicionamiento que posee la empresa Multiserver Chiclayo
S.A.C., se concluye un nivel bajo de posicionamiento. Los productos de la empresa
regularmente no cuentan con las caracteristicas que el cliente desea y los precios no
estan acorde con la calidad que ofrece la empresa en sus productos y servicios. Mas
del 50% de los clientes no prefiere los equipos y accesorios de la empresa y solo un

29.9% de clientes recomendaria siempre a la empresa.
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Finalmente, se concluye que los factores con mayor influencia en el posicionamiento
son la Fiabilidad y Seguridad de la atencion al cliente, pero es una influencia débil

debido a todas las deficiencias en la empresa que generan molestias en los clientes.

4.2 Recomendaciones

1. De los resultados obtenidos se recomienda, en primer lugar, a los trabajadores de la
empresa Multiserver, unificarse en equipos de trabajo, con la finalidad que haya un
representante por equipo a los que se le asignara una tarea especifica; pues es
beneficioso que todos los trabajadores cuenten con una importante participacion

dentro de la empresa y dar una mejor atencion al cliente.

2. Se recomienda también, a los practicantes de diversas universidades que se
desempefien ciertas funciones en la empresa Multiserver, es necesario que realizar un
estudio minucioso sobre los productos que generan una alta demanda en su mercado.
De tal modo que, la empresa sea consiente de los productos que necesita tener en
almacén y las cantidades definidas para que no devalten los productos de almacén.

Permitiendo saber la rotacion de cada producto y la respectiva compra de los mismos.

3. Dado que los clientes aprecian el buen trato, se recomienda a los trabajadores de la
empresa Multiserver evaluar los patrones de conducta y comportamiento de deben
tener frente a un cliente o potencial cliente. Con el fin de fidelizar y generar mayores

ingresos a la empresa, y construyendo fuertes lazos con sus clientes.
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INFORME DE INVESTIGACION

PLAN DE MEJORA PARA EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE Y SU
INCIDENCIA EN EL POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA MULTISERVER
CHICLAYO S.A.C -2017

Autores : Ducep Herrera Gissela Mariel
Larios Niguen Cinthya
Asesor : Dr. Mirko Merino Nufiez
Instrumento evaluado Cuestionario
Objetivo del instrumento Evaluar el servicio de atencién al cliente y

su incidencia en el posicionamiento de la
empresa Multiserver Chiclayo SAC-2017

Detalle del instrumento: El instrumento ha sido construido a partir de los indicadores |
de la Operacionalizacién de la variable. Este cuestionario sera aplicado a los clientes
de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C.

Agradeceré evaluar cada item marcando con un aspa en “A” si esta de acuerdo o en
“D” si esta en desacuerdo. Si esta en desacuerdo por favor indique sugerencias.
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ATENCION AL CLIENTE

éla empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. entrega
los productos en el tiempo ofrecido?
1=Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

AW)

Sugerencias:

¢El personal de la empresa Multiserver Chiclayo
S.A.C. le atiende con un trato amable y
respetuoso?

1=Totalmente en desacuerdo

2=Endesacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A

Sugerencias:

D()

¢El personal refleja interés por atenderlo aun
después de haber adquirido su producto en la
empresa Multiserver Chiclayo 5.A.C?
1=Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A WS

Sugerencias:

élos productos, accesorios y/o repuestos se
encuentran siempre disponibles?

1=Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

IX%8

Sugerencias:

D()

¢El  servicio de mantenimiento a las
hidrolavadoras que brinda la  empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C es eficiente?
1=Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

%)

Sugerencias:
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¢El personal de la empresa le brinda una buena
orientacién sobre el manejo o uso de los equipos
que adquiere?

1=Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

Sugerencias:

/

¢Los productos que vende la empresa Multiserver -

Chiclayo S.A.C. son modernos?
1= Totalmente en desacuerdo
2= Endesacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A ()

Sugerencias:

D()

éConsidera que la empresa cuenta con
infraestructura adecuada?

1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A

Sugerencias:

v

éConsidera que la empresa cuenta con todo lo
necesario para atender su necesidad?

1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A (V)

Sugerencias:

/

D()

10.

¢El horario de atencién es flexible, amplio y se
ajusta a sus horarios?

1=Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5=Totalmente de acuerdo

AW

Sugerencias:
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11. {Considera usted que el personal de la empresa

Multiserver Chiclayo S.A.C. lo atiende de manera

N

rapida y agil? Sugerencias:

1= Totalmente en desacuerdo
2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

12.

¢El personal se preocupa por atender y prestar
solucién de forma inmediata a sus quejas cuando
algin producto presenta fallas?

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A

Sugerencias:

D()

13

¢El personal responde de forma répida y eficiente
a sus solicitudes?

1=Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

AWy

Sugerencias:

14.

éSiente que el personal de la empresa comprende
sus necesidades?

1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A Y

Sugerencias:

15.

16. ¢Considera que el personal se encuentra

¢El personal le asesora segtin lo que necesita?
1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

preparado para ofrecerle un servicio de calidad?
1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

2
AW

Sugerencias:

e

Sugerencias:

D()
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POSICIONAMIENTO

élos productos de la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C. cuentan con las caracteristicas que
usted desea para comprar?

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

AW

Sugerencias:

D()

éAdquirir  algin producto en la empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C. le trae mayores
beneficios que de otras empresas?

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A Gy

Sugerencias:

D()

éEl precio de los equipos y accesorios de la
empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. es accesible?
1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A W)

Sugerencias:

D()

éConsidera que la calidad de los productos y
servicio que ofrece la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C. es superior a la de las demas
empresas del mismo rubro?

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A

Sugerencias:

D()

¢El precio de los equipos y accesorios de la
empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. estd acorde
con la calidad de las mismas?

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

AT

Sugerencias:

D()
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ila oferta de la empresa Multiserver Chiclayo
S.A.C. se diferencia de manera positiva frente a la
competencia?

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A

Sugerencias:

D()

éla oferta de la empresa Multiserver Chiclayo
S.A.C. tienen para usted, mejor valor agregado
que de las otras empresas?

1=Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A (v

Sugerencias:

éPﬁede decir que 'preﬁere' los edui})os y'

accesorios de la empresa Multiserver Chiclayo
S.A.C. antes que las de la competencia?

1= Totalmente en desacuerdo

2= Endesacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

=

Sugerencias:

¢Recomendaria siempre a la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C.?

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

AW

Sugerencias:

D()

. élas sensaciones que tiene frente a la empresa

Multiserver Chiclayo S.A.C. son positivas?
1= Totalmente en desacuerdo
2=Endesacuerdo
3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A

Sugerencias:
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARTILLA DE VALIDACION EL CUESTIONARIO POR JUICIO DE

EXPERTOS
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INFORME DE INVESTIGACION

PLAN DE MEJORA PARA EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE Y SU
INCIDENCIA EN EL POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA MULTISERVER
CHICLAYO S.A.C -2017

Autores : Ducep Herrera Gissela Mariel
Larios Niquen Cinthya
Asesor : Dr. Mirko Merino Nufiez
Instrumento evaluado Cuestionario
Objetivo del instrumento Evaluar el servicio de atencion al cliente y

su incidencia en el posicionamiento de la
empresa Multiserver Chiclayo SAC-2017

 Detalle del instrumento: El instrumento ha sido construido a partir de los indicadores

de la Operacionalizacién de la variable. Este cuestionario sera aplicado a los clientes
de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C.

Agradeceré evaluar cada item marcando con un aspa en “A” si esta de acuerdo o en
“D” si esta en desacuerdo. Si esta en desacuerdo por favor indique sugerencias.
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éla empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. entrega
los productos en el tiempo ofrecido?
1=Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

¢El personal de la empresa Multiserver Chiclayo
S.A.C. le atiende con un trato amable vy
respetuoso?

1=Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

3. (El personal refleja interés por atenderlo aun
después de haber adquirido su producto en la
empresa Multiserver Chiclayo S.A.C?

1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5=Totalmente de acuerdo

élos productos, accesorios y/o repuestos se
encuentran siempre disponibles?

1=Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4=De acuerdo
5=Totalmente de acuerdo

¢El servicio  de mantenimiento a las
hidrolavadoras que  brinda la  empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C es eficiente?
1=Totalmente en desacuerdo

2= Endesacuerdo
3= Regular

4= De acuerdo

5=Totalmente de acuerdo

ATENCION AL CLIENTE '

A (7] D()

Sugerencias:

Sugerencias:

A ()

Sugerencias:

A)

Sugerencias:

Al

Sugerencias:

A (] D()
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¢El personal de la empresa le brinda una buena
orientacién sobre el manejo o uso de los equipos
que adquiere?

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A )

Sugerencias:

D()

éLos productos que vende la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C. son modernos?

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

AGY

Sugerencias:

éConsidera que Ia empresa cuenta con
infraestructura adecuada?

1=Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A ()

Sugerencias:

D()

éConsidera que la empresa cuenta con todo lo
necesario para atender su necesidad?
1=Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5=Totalmente de acuerdo

A (/)

Sugerencias:

/

D()

10.

¢El horario de atencién es flexible, amplio y se
ajusta a sus horarios?

1=Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A ()

Sugerencias:

D()
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11.

éConsidera usted que el personal de la empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C. lo atiende de manera
rapida y agil?

1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A S

Sugerencias:

D()

12.

¢El personal se preocupa por atender y prestar
solucién de forma inmediata a sus quejas cuando
algun producto presenta fallas?

1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

AT

Sugerencias:

D()

13.

¢El personal responde de forma rapida y eficiente
a sus solicitudes?

1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A (/)

Sugerencias:

D()

14.

éSiente que el personal de la empresa comprende
sus necesidades?

1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A

Sugerencias:

D()

15.

¢El personal le asesora segtin lo que necesita?
1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

16.

éConsidera que el personal se encuentra

preparado para ofrecerle un servicio de calidad?
1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A (/)

Sugerencias:

D()

A ()

Sugerencias:

D()
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POSICIONAMIENTO

élos productos de la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C. cuentan con las caracteristicas que
usted desea para comprar?

1=Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A

Sugerencias:

D()

éAdquirir  algin  producto en Ia empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C. le trae mayores
beneficios que de otras empresas?

1=Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A (=Y

Sugerencias:

D()

¢El precio de los equipos y accesorios de la
empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. es accesible?
1=Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

Ay

Sugerencias:

D()

éConsidera que la calidad de los productos y
servicio que ofrece la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C. es superior a la de las demds
empresas del mismo rubro?

1=Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

AGS

Sugerencias:

D()

¢El precio de los equipos y accesorios de la
empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. est4 acorde
con la calidad de las mismas?

1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

S

A (/),

Sugerencias:

D()
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éla oferta de la empresa Multiserver Chiclayo
S.A.C. se diferencia de manera positiva frente a la
competencia?

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

Ay

Sugerencias:

D()

8.

éila oferta de la empresa Multiserver Chiclayo
S.A.C. tienen para usted, mejor valor agregado
que de las otras empresas?

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

éPuede decir que prefiere los equipos y
accesorios de la empresa Multiserver Chiclayo
S.A.C. antes que las de la competencia?

1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A (A

Sugerencias:

V.

D()

A

Sugerencias:

D()

10.

¢Recomendaria siempre a la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C.?

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5=Totalmente de acuerdo

élas sensaciones que tiene frente a la empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C. son positivas?

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

OM3AFSBI0

DNI:

R R
FIRMA:)@? @

A Y

Sugerencias:

Sugerencias:

—f—

D()
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARTILLA DE VALIDACION EL CUESTIONARIO POR JUICIO DE

EXPERTOS
1 | Nombre del Juez )@J‘?{ {Z4§ @ 21/16{) «G.
T el y
Profesién = 704{51,() sPacl..

7

Mayor Grado Académico contenido /7%4//, St .

2 | Experiencia Profesional (en afios) // Y ~7?7/7~0 J

Institucion donde labora Thover il Je/&r“o(e/a{/am
7 L

Cargo k@@aj a 't(‘cv/g /a,{ c%/ ;

INFORME DE INVESTIGACION 4

PLAN DE MEJORA PARA EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE Y SU
INCIDENCIA EN EL POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA MULTISERVER
CHICLAYO S.A.C -2017

Autores : Ducep Herrera Gissela Mariel
Larios Niquen Cinthya
Asesor : Dr. Mirko Merino Nufiez
Instrumento evaluado Cuestionario

Objetivo del instrumento

Detalle del instrumento: El instrumento ha sido construido a partir de los indicadores

Evaluar el servicio de atencién al cliente y
su incidencia en el posicionamiento de la
empresa Multiserver Chiclayo SAC-2017

de la Operacionalizacion de la variable. Este cuestionario sera aplicado a los clientes

de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C.

Agradeceré evaluar cada item marcando con un aspa en “A” si esta de acuerdo o en
“D” si esta en desacuerdo. Si esta en desacuerdo por favor indique sugerencias.
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ATENCION AL CLIENTE

1.

éla empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. entrega
los productos en el tiempo ofrecido?

1= Totalmente en desacuerdo

2= Endesacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

AV

Sugerencias:

D()

¢El personal de la empresa Multiserver Chiclayo
S.AC. le atiende con un trato amable y
respetuoso?

1=Totalmente en desacuerdo

2=Endesacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

/
A (Y

Sugerencias:

.

¢El personal refleja interés por atenderlo aun
después de haber adquirido su producto en la
empresa Multiserver Chiclayo 5.A.C?

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A (S

Sugerencias:

D()

élos productos, accesorios y/o repuestos se
encuentran siempre disponibles?

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

/
A

Sugerencias:

D()

éEl  servicio de mantenimiento a las
hidrolavadoras que brinda la empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C es eficiente?

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

/
A

Sugerencias:

D()
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6. ¢El personal de la empresa le brinda una buena

orientacién sobre el manejo o uso de los equipos
que adquiere?

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

ALY~

Sugerencias:

D()

élos productos que vende la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C. son modernos?

1=Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

e

Sugerencias:

D()

¢Considera que la empresa cuenta con
infraestructura adecuada?

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

ALY

Sugerencias:

D()

éConsidera que la empresa cuenta con todo lo
necesario para atender su necesidad?

1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

AV)

Sugerencias:

D()

10.

¢El horario de atencién es flexible, amplio y se
ajusta a sus horarios?

1=Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

ALY

Sugerencias:

D()
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11.

éConsidera usted que el personal de la empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C. lo atiende de manera
rdpida y agil?

1=Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

ALS

Sugerencias:

D()

12.

¢El personal se preocupa por atender y prestar
solucién de forma inmediata a sus quejas cuando
algin producto presenta fallas?

1=Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

/
AL)

Sugerencias:

D()

13.

¢El personal responde de forma répida y eficiente
a sus solicitudes?

1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

AC)

Sugerencias:

D()

14.

éSiente que el personal de la empresa comprende
sus necesidades?

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

AW

Sugerencias:

15.

¢éEl personal le asesora segtin lo que necesita?
1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

AT

Sugerencias:

D()

16.

éConsidera que el personal se encuentra

preparado para ofrecerle un servicio de calidad?
1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

AL

Sugerencias:

D()
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POSICIONAMIENTO

élos productos de la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C. cuentan con las caracteristicas que
usted desea para comprar?

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

Ay

Sugerencias:

D()

¢Adquirir  algin  producto en la  empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C. le trae mayores
beneficios que de otras empresas?

1=Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

Ay

Sugerencias:

D()

¢El precio de los equipos y accesorios de la
empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. es accesible?
1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A

Sugerencias:

éConsidera que la calidad de los productos y
servicio que ofrece la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C. es superior a la de las demas
empresas del mismo rubro?

1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

AM)

Sugerencias:

D()

¢El precio de los equipos y accesorios de la
empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. estd acorde
con la calidad de las mismas?

1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3=Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

AW

Sugerencias:

D()
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éila oferta de la empresa Multiserver Chiclayo
S.A.C. se diferencia de manera positiva frente a la
competencia?

1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

Ay

Sugerencias:

D()

éila oferta de la empresa Multiserver Chiclayo
S.A.C. tienen para usted, mejor valor agregado
que de las otras empresas?

1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

A )

Sugerencias:

D()

éPuede decir que prefiere los equipos y
accesorios de la empresa Multiserver Chiclayo
S.A.C. antes que las de la competencia?
1=Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

AW

Sugerencias:

D()

¢Recomendaria siempre a la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C.?

1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

. élas sensaciones que tiene frente a la empresa

Multiserver Chiclayo S.A.C. son positivas?
1= Totalmente en desacuerdo

2=En desacuerdo

3= Regular

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

AW

Sugerencias:

Sugerencias:

D()

DNI:  /43/8040.
/
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 1540-FACEM-USS-2018

‘Chiclayo, 03 de diciembre de 2018.

‘

VISTO:

El oficio N° 0942-2018/FACEM-DA-USS de fecha 29 de noviembre de 2018, en donde la Directora de
la Escuela Académico Profesional de Administracién solicita la renuncia y aprobaciéon de nuevo
proyecto de tesis de DUCEP HERRERA GISSELA MARIEL y LARIOS NIQUEN CINTHYA, y;

CONSIDERANDO:

Que, con Resolucién N° 310-FACEM-USS-2018, de fecha 14 de abril de 2018, se aprobd el proyecto
de tesis titulado: PLAN DE MEJORA PARA OPTIMIZAR EL PROCESO DE-ATENCION AL CLIENTE
EN POST VENTA DE HIDROLAVADORAS EN LA EMPRESA MULTISERVER CHICLAYO S.A.C
2017, siendo sus autor (es) (as): DUCEP HERRERA GISSELA MARIEL y LARIOS NIQUEN CINTHYA,

Que, mediante informe N° 032/2018 de fecha 29 de octubre de 2018 la encargada de investigacion
Mg. Suysuy Chambergo Ericka Julissa, solicita la renuncia y aprobacién del nuevo proyecto de tesis de
DUCEP HERRERA GISSELA MARIEL y LARIOS NIQUEN CINTHYA, por motivo de cambio de
variable en su investigacién.

Que, con oficio N° 0942-2018/FACEM-DA-USS de fecha 29 de noviembre de 2018, la Directora de la
Escuela Académico Profesional de Administracion, solicita la aprobacion de la renuncia y aprobacion
del nuevo proyecto de tesis de DUCEP HERRERA GISSELA MARIEL y LARIOS NIQUEN CINTHYA.

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y
reglamentos vigentes;

SE RESUELVE
ARTICULO 1°: ACEPTAR, a la sefioritas DUCEP HERRERA GISSELA MARIEL y LARIOS NIQUEN

CINTHYA, la renuncia como autoras del proyecto de tesis aprobado con Resolucién N° 310-FACEM-
USS-2018, de fecha 14 de abril de 2018, numeral 19.

ARTICULO 2°: APROBAR, el nuevo proyecto de tesis de DUCEP HERRERA GISSELA MARIEL y
LARIOS NIQUEN CINTHYA, titulado:

PLAN DE MEJORA PARA EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN EL
POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA MULTISERVER CHICLAYO S.A.C. 2017.

REGISTRESE, CO

m UNIVE

...........................

NiQu ESF Y ARCHIVESE.

NADAREROR [ sl AL ADMISION E INFORMES

074 481€10-074 121532

3 i i CAMPUS USS
Facultad de Ciefi ssariales RS A e - Thish et i
il e Km. 5, carretera a Pimente
: SELRFY

"AR1E AGADEKICA

Cc.: Escuela, Archivo Chiclayo, Perti
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N 5
2 o iy Multigerver
, “Usted nos llama,
nosofros hacemos el resto

”

"ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD"

Chiclayo, 17 de Enero del 2019

Mg.

JIMENEZ GARCIA JESUS ALBERTO

Decano de la Facultad de Ciencias Empresariales.
Universidad Seiior de Sipan.

Presente.

Asunto: Aceptacion de solicitud para aplicacion Tesis.

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo y a la vez hacerle de su

conocimiento que su solicitud para la autorizacidn para la aplicacién de tesis de las alumnas:

e Gissela Mariel Ducep Herrera — DNI 73338548
e Cinthya Larios Niquén —DNI 71445494

Del X ciclo de la Escuela Profesional de Administracidn, Facultad de Ciencias Empresariales — de la
Universidad Sefior de Sipén, fuera aceptada, para lo cual tuvieron las facilidades para que apliquen
los instrumentos necesarios para el desarrollo de su tesis denominado “Plan de mejora para el
servicio de atencidn al cliente y su incidencia en el posicionamiento de la Empresa Multiserver
Chiclayo SAC. - 2017", asi mismo indicamos que las respectivas alumnas cumplieron y respetaron

los horarios coordinados.
Finalmente agradecemos por la confianza depositada en nuestra Empresa.

Atentamente,

TIS V YO S.A W

C Alfonso’R
v ﬁfm"'

Av. Pedro Ruiz N 535.

Teléfono: 074 - 274745
ventas@multiserverchiclayo.com
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I$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE INFORME DE INVESTIGACION

MIRKO MERINO NUNEZ, docente a tiempo completo de la EAP de Administracién
procedio a realizar la evaluacion a través del programa Turnitin de la tesis presentada por las
estudiantes: DUCEP HERRERA GISSELA MARIEL Y LARIOS NIQUEN CINTHYA,
autores de la investigacién titulada: “PLAN DE MEJORA PARA EL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN EL POSICIONAMIENTO DE LA
EMPRESA MULTISERVER CHICLAYO S.A.C. 2017” investigacién aprobada mediante
resolucién N° 1540-FACEM-USS-2018.

Puedo constar que la misma tiene un indice se similitud del 22% verificable en el reporte final

del anilisis de originalidad mediante el programa turnitin.

Por lo que concluyo que la investigacién cumple con los lineamientos establecidos en la
Resolucién Rectoral N° 007-2017/USS, que aprueba las politicas para evitar plagio y uso de

turnitin en la USS, para el afio 2017.

Cuidad Universitaria, 11 de Diciembre del 2017.

Licenciado en Administracion
CLA

D. N° 16064

=
DR. MIRKO MERINO NUNEZ

DNIN® (6 ( Q%O]UI
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PLAN DE MEJORA PARA EL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN EL POSICIONAMIENTO DE LA
EMPRESA MULTISERVER CHICLAYO

INFORME DE ORIGINALIDAD

22 18, 1 15y,

INDICE DE SIMILIT UD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 40/
0

Trabajo del estudiante

H

Submitted to Universidad Senor de Sipan 4o
Trabajo del estudiante /0

=

tesis.usat.edu.pe 20/
0

Fuente de Internet

-

redi.uta.edu.ec 1 Y
0

Fuente de Internet

=

dspace.unitru.edu.pe 1
0

Fuente de Internet

&

wwwisis.ufg.edu.sv 1 o
0

Fuente de Internet

Submitted to Universidad Privada Boliviana 1 Y
0

Trabajo del estudiante

B B

slideshowes.com
19

Fuente de Internet
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA

DATOS DEL AUTOR: Autor [:I Autores IE

DUCEP HERRERA GISSELA MARIEL.

Apellidos y nombres

73338548 2121816941 ' , Presencial

DNI N° Cédigo N° Modalidad de estudio

LARIOS NIQUEN CINTHYA.

Apellidos y nombres

| 71445494 | | 2131817969 | | Presencial

DNI N° Cdédigo N° Modalidad de estudio

l l ] Administracion

Escuela académico profesional

l Ciencias Empresariales

Facultad de la Universidad Sefior de Sipan
Ciclo X
DATOS DE LA INVESTIGACION

Proyecto de investigacion Informe de investigacion

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

1. Soy autor o autores del proyecto e informe de investigacion titulado

PLAN DE MEJORA PARA EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN

EL POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA MULTISERVER CHICLAYO S.A.C. - 2017

La misma que presento para optar el grado de:
Licenciado en Administracion

2. Que el proyecto y/o informe de investigacion citado, ha cumplido con la rigurosidad
cientifica que la universidad exige y que por lo tanto no atentan contra derechos de

autor normados por Ley.

3. Que no he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, pirateria o

falsificacion en la elaboracién del proyecto y/o informe de tesis.

4. Que el titulo de la investigacion y los datos presentados en los resultados son
auténticos y originales, no han sido publicados ni presentados anteriormente para optar

algun grado académico previo al titulo profesional.

Me someto a la aplicacion de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN y ante terceros, en caso se determinara la comision

n contra de los derechos del autor.

Olhgelalispe

LARIOS Nl{QUEN CINTHYA

de algun d

DUCEP HERRERA G LA MARIEL

DNI N° 73338548 DNI N° 71445494
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[0 GRS UNIVERSINDAN fros
{ 3 . St { §5aa
{ ‘) ‘,zp}.' SENOR DE SIPAN LW

COMPROMISO DE CUMPLIMIENTO
DE DIRECTIVAS PARA LA ASIGNATURA

INVESTIGACION -li
2017-11

YO Ducep Herrera Gissela Mariel, identificado con DNI N° 73338548, correo
dherreragiss@crece.uss.edu.pe y Larios Nigquen Cinthya, identificado con DNI N°
71445494, correo Iniquenc@crece.uss.edu.pe de la Escuela Académico Profesional de
Administracién seccién “D”

Mediante el presente documento ASUMIMOS EL COMPROMISO de cumplir con la
normatividad establecida para la Asignatura de Investigacion I1.

NORMAS ACEPTO
01. La nota de la asignatura de Investigacion Il DEPENDE de la obtencién
del dictamen de expedito para sustentacion. ‘/

02. El desarrollo de las sesiones es presencial, por tanto ello exige:
- Revisar permanentemente el silabo y la normatividad.
- Revisar el aula virtual.
- Revisar el correo electrénico y otros medios indicados por el DOCENTE. /
- Cumplir con las evaluaciones, plazos propuestos.
03. Si mi Tesis no cumple con las exigencias, planteadas por mi docente/asesor
en los plazos establecidos o no ha sido culminada, el asesor no debe dar el visto
bueno a mi informe de la tesis para la designaciéon del jurado y por tanto
desaprobaria la asignatura.

04. Debopresentar las actividades asignadas, segun la
programacion establecida.

N\

N

05. Puedo perder la condicion de estudiante cuando:
- Se ha detectado que he plagiado fragmentos o la totalidad de
investigaciones de otros autores.
- Excedo un numero de tres sesiones en que no participo o incumplo con ./
las tareas que me asignan.
06. El informe resumen que contiene las observaciones del informe final de la
Tesis debera ser elaborado por el presidente del jurado evaluador. \/

Firma el suscrito de conformidad con lo expuesto lineas arriba.

Ducep Herrera Gigsela Mariel.
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'[S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 13 de Diciembre del 2017

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

Los suscritos:
DUCEP HERRERA GISSELA MARIEL con DNI 43338548
LARIOS NIQUEN CINTHYA con DNI 71445494

En nuestra calidad de autores exclusivos de la investigacidn titulada: “PLAN DE MEJORA PARA EL
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN EL POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA
MULTISERVER CHICLAYO S.A.C. — 2017”, presentado y aprobado en el afio 2017 como requisito
para optar el titulo de Lic. en Administracién de la Facultad de Ciencias Empresariales, Programa
Académico de ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al
Vicerrectorado de investigacion de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la
presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la
produccion intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la
visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

e Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — http://repositorio.uss.edu.pe, asi
como de las redes de informacién del pais y del exterior.

e Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos
que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacidn y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan estd en la obligacién de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal Web del repositorio institucional -http://repositorio.uss.edu.pe, asi como
de las redes de informacién del pais y del exterior.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE
DOCUMENTO DE
IDENTIDAD

DUCEP HERRERA GISSELA MARIEL 43338548

LARIOS NIQUEN CINTHYA 71445494
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UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela de Administracion de Empresas

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE MULTISERVER CHICLAYO S.A.C

Usted como cliente de la empresa, requerimos de su ayuda para el desarrollo de la presente
encuesta. Se valoran principalmente sus opiniones frente a cada pregunta, sirvase marcar en con
un X una de las opciones. Su informacion contribuye a la investigacion, por lo que agradezco su
aporte.

1.

éla empresa Multiserver Chiclayo
S.A.C. entrega los productos en el
tiempo ofrecido?

a) Totalmente en desacuerdo

b) Endesacuerdo

c) Regular

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

¢El personal de la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C. le atiende con un trato
amable y respetuoso?

a) Totalmente en desacuerdo

b) Endesacuerdo

c) Regular

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

éEl  personal refleja interés por
atenderlo aun después de haber
adquirido su producto en la empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Regular

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

élos  productos, accesorios y/o
repuestos se encuentran siempre
disponibles?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Regular

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

éEl servicio de mantenimiento a las
hidrolavadoras que brinda la empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C es eficiente?
a) Totalmente en desacuerdo

10.

b) En desacuerdo

c) Regular

d) Deacuerdo

e) Totalmente de acuerdo

¢El personal de la empresa le brinda
una buena orientacion sobre el manejo
o uso de los equipos que adquiere?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Regular

d) Deacuerdo

e) Totalmente de acuerdo

éLos productos que vende la empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C. son
modernos?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Regular

d) Deacuerdo

e) Totalmente de acuerdo

éConsidera que la empresa cuenta con
infraestructura adecuada?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Regular

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

éConsidera que la empresa cuenta con
todo lo necesario para atender su
necesidad?

a) Totalmente en desacuerdo

b) Endesacuerdo

c) Regular

d) Deacuerdo

e) Totalmente de acuerdo

¢El horario de atencion es flexible,
amplio y se ajusta a sus horarios?
a) Totalmente en desacuerdo
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

b) En desacuerdo

c) Regular

d) Deacuerdo

e) Totalmente de acuerdo

éConsidera usted que el personal de la
empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. lo
atiende de manera rapida y agil?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Regular

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

¢El personal se preocupa por atender y
prestar solucion de forma inmediata a
sus quejas cuando algin producto
presenta fallas?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Regular

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

¢El personal responde de forma rapida
y eficiente a sus solicitudes?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Regular

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

éSiente que el personal de la empresa
comprende sus necesidades?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Regular

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

¢El personal le asesora segun lo que
necesita?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Regular

d) Deacuerdo

e) Totalmente de acuerdo

éConsidera que el personal se
encuentra preparado para ofrecerle un
servicio de calidad?

a) Totalmente en desacuerdo

b) Endesacuerdo

c¢) Regular

d) De acuerdo

17.

18.

19.

20.

21.

b) En desacuerdo

c) Regular

d) Deacuerdo

e) Totalmente de acuerdo

élos productos de la empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C. cuentan
con las caracteristicas que usted desea
para comprar?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Regular

d) Deacuerdo

e) Totalmente de acuerdo

éAdquirir  algin producto en la
empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. le
trae mayores beneficios que de otras
empresas?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Regular

d) Deacuerdo

e) Totalmente de acuerdo

¢El precio de los equipos y accesorios
de la empresa Multiserver Chiclayo
S.A.C. es accesible?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Regular

d) Deacuerdo

e) Totalmente de acuerdo

éConsidera que la calidad de los
productos y servicio que ofrece la
empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. es
superior a la de las demas empresas
del mismo rubro?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Regular

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

¢El precio de los equipos y accesorios
de la empresa Multiserver Chiclayo
S.A.C. esta acorde con la calidad de las
mismas?

a) Totalmente en desacuerdo

e) Totalmente de acuerdo
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22. ¢La oferta de la empresa Multiserver

23.

24,

Chiclayo S.A.C. se diferencia de manera
positiva frente a la competencia?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

¢) Regular

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

éLa oferta de la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C. tienen para usted,
mejor valor agregado que de las otras
empresas?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c¢) Regular

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

éPuede decir que prefiere los equipos
y accesorios de la empresa Multiserver

25.

26.

Chiclayo S.A.C. antes que las de la
competencia?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Regular

d) De acuerdo

¢Recomendaria siempre a la empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C.?

a) Totalmente en desacuerdo

b) Endesacuerdo

c) Regular

d) Deacuerdo

e) Totalmente de acuerdo

éLas sensaciones que tiene frente a la
empresa Multiserver Chiclayo S.A.C.
son positivas?

a) Totalmente en desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Regular

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo
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MATRIZ DE CONSISTENCIA - INFORME DE INVESTIGACION

PLAN DE MEJORA PARA EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN EL POSICIONAMIENTO DE LA EMPREA MULTISERVER CHICLAYO S.A.C. - 2017

Chiclayo S.A.

Pr?bI?ma Problemas Especificos Objetivo General Oh]e‘l'l\fos Hipétesis Tlp.o de, A Dlse.n o d'e' Métodos Variables Di Indicadores items
Principal Especificos Investigacion Investigacion
No se entregan los productos en el Tiempo de entrega del ¢La empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. entrega los
tiempo pactado con ¢l ¢liente. producte productos en ¢l tempo ofrecido?
Amabilidad en Ja atencion en ¢El personal de la empresa Multiserver Chiclayo
el establecimiento S.A.C. le atiende con un trato amable y respetuoso?
Fiabilidad
No se atiende con un trato amable y Interés en solucionar iEl personal rcﬂF s fnierés, porzilenderloaun despuss
— ol de haber adquirido su producto en la cmpresa
oD e pree Muitiserver Chiclayo S.A.C?
Hl1:

Ante la Los productos, accesorios y/o repuestos se encuentran

Tl personal no refleja un interés al
atender al cliente.

Fl servicio de mantenimiento a las
hidrolavadoras que brinda la empresa
Multiserver Chiclayo 8.A.C es
incficiente

Tl personal de la empresa no brinda una
buena orientacion sobre el manejo o uso
de los equipos que adquiere

+in qué medida el
diseiio de un plan
de mejora para el

La CMpresa no cuenta con una
infracstructura adecuada para ¢l

servicio de servicio.

atencién al cliente

incide en el

posicionamiento de

la cmpresa
Multiserver

- Los productos que vende la empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C.no son
maodernos

2007

Disefar estrategias
para mejora en el
servicio de atencion al
cliente e incidir
positivamente en el
posicionamiento de la
cmpresa Multiserver
Chiclayo S.A.C. -
2017.

Realizar un andlisis
situacional de la
empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C.

Evaluar la calidad de
atencion al cliente en
la Multiserver
Chiclayo S.A.C.

implementacion del
plan de mejora para el
servicio de atencién al
cliente permitird
incidir en el
posicionamiento de la
empresa Multiserver

La presente
investigacion cs de
tipo Descriptiva y

Propositiva.

El disefio de la
Investigacion ¢s No
Tixperimental
transeccional.

Para conscguir datos
confiables y validos, y de
esta manera poder cumplir
con nuestro objetivo se
utilizo6 lo siguiente:

Meétodo Critico - Inductivo

Métado Empirico -
Deductivo

Atencion al cliente

Disponibilidad de productos

siempre disponibles?

Seguridad de los productos.

GEl servicio de a las
que brinda la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C ¢cs
eficiente?

Confiabilidad de rabajadores
hacia clientes

(El personal de la empresa le brinda una bucna
orientacién sobre el manejo o uso de los equipos que
adquiere?

Elementos tangibles

Tecnologia

(Los productos que vende la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C. son modernos?

Instalaciones bicn distribuidas

(Considera que la empresa cuenta con infraestructura
adecuada?

Materiales necesarios para la
alencion

(Considera que la empresa cuenta con todo lo
neeesario para atender su necesidad?

Capacidad de

Horarios de atencion al
pablico

¢El horario de atencion es flexible, amplio y se ajusta
a sus horarios?

Servicio de atencion répido

(Considera usted que ¢l personal de la empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C. lo atiende de manera
rapida y agil?

respuesta
. . ¢El personal se preocupa por atender y prestar
Respuesta inmediatas a los pe pEocm B * B
g solucion de forma inmediata a sus quejas cuando
consumidores < e 11000
algin producto presenta fallas?
- . ¢El personal responde de forma rapida y eficiente a
Atencidn oportuna y eficiente R o
- sus solicitudes?
(Siente que el personal de la empresa comprende sus
. 5 necesidades?
Fmpatia Atencion personalizada

¢El personal le asesora segin lo que necesita?

Trato adecuado del personal

¢Considera que el personal se encuentra preparado
para ofrecerle un servicio de calidad?

Técnica e Instrumento

Encuesta / Cuestionario
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Analizar el nivel de
posicionamiento que
posee la empresa
Multiserver Chiclayo

AC.

El personal de la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C. no atiende de manera
répida y dgil.

Los productos, accesorios ¥ repuestos no
se encuentran disponibles.

Elaborar la propuesta
del plan de mejora en
¢l servicio de atencion

Ll personal no se preocupa por atender y al cliente para la
prestar solucion de forma inmediata a empresa Multiserver
sus quejas cuando algim producto Chiclayo S..

presenta fallas.

Caracteristicas

Atributo

¢Los productos de la empresa Multiserver Chiclayo
S.A.C. cuentan con las caracteristicas que usted desea
para comprar?

Beneficio

(Adquirir algin producto en la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C. le trae mayores beneficios que de
otras empresas?

Precio

¢El precio de los equipos y accesorios de la empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C. es accesible?

Precio y calidad

Calidad

Considera que la calidad de los productos y servicio
que ofrece la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. es
superior a la de las demas empresas del mismo rubro?

Ll precio de los equipos y accesorios de la empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C. estd acorde con la
calidad de las mismas?

Diferenciacion

;La oferta de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C.
se diferencia de manera positiva frente a la
competencia?

Clase de producto

Valor agregado

;La oferta de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C.
tienen para usted, mejor valor agregado que de las
otras empresas?

Competidor Preferencia

(Puede decir que prefiere los equipos y accesorios de
la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C. antes que las
de la competencia?

(Recomendaria siempre a la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C.?

Emocién Sentimiento

(Las sensaciones que tiene frente a la empresa
Multiserver Chiclayo S.A.C. son positivas?

Encuesta / Cuestionario

Fuente: Flaboracion Propia
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EMPRESA MULTISERVER CHICLAYO S.A.C.

Fotografia del local de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C.

Figura 27: Fotografia del local de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia.
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Fotografia del local de la empresa Multiserver Chiclayo S.A.C.
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Figura 28: Fotografia de las hidrolavadoras que ofrece la empresa Multiserver Chiclayo
S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia.
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Fotografia realizando la encuesta aplicada para el estudio en la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C.

Figura 29: Fotografia aplicando la encuesta para el estudio en la empresa Multiserver
Chiclayo S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia.
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