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RESUMEN

La calidad es un aspecto de nuestra actividad de dfa a dia va permitiendo realizarnos mejor: como
empleados, integrantes de grupos de trabajo y como individuos, sin importar el ambito en el que

nos desenvolvamos.

La calidad en el servicio a clientes se entiende como cumplir con los requisitos que tiene el
cliente, ya que el satisfacerlos debe ser la parte fundamental de la filosofia de negocios y el
enfoque central del plan estratégico de toda empresa, ya que el mejorar continuamente los
productos y el servicio haciéndolos de calidad significa el elemento clave del éxito de las

empresas.

En la actualidad las empresas estan en gran competencia por obtener el mayor numero de clientes
posibles ya que sin ellos no existirfa la empresa, y ya no solo se preocupan por la calidad de los
productos o setrvicio que prestan, sino también por la atencién que deben brindarles para

mantenerlos a gusto, cumpliendo con todas sus expectativas.

Por la demanda que existe de calidad en la atencién del servicio a clientes es que se aborda este

tema para estudio, y la importancia de saber como evaluarlo.

En la actualidad existen empresas que utilizan la Norma ISO 9001, que contiene los requisitos del
sistema de calidad, permitiendo que las empresas certifiquen basados en esta norma, logrando

obtener un sistema de calidad estable.

El método que se utiliz6 para realizar esta tesis es tipo de investigaciéon correlacional, porque

busco medir la influencia que tiene la variable independiente y la variable dependiente.

Uno de los principales resultados es la calificacion que se da a la empresa CORPLAB en cuanto
al servicio de atencion al cliente, cabe mencionar que un 42% entre personas y trabajadores
califican el servicio de atencién como buena.

Asf mismo otro de los principales resultados es que ventajas obtenemos con el servicio de calidad
que ofrece la empresa, lo que nos da los siguientes resultados: influye en atraer mas clientes,

posicionarse en el mercado y marcar la diferencia.



Palabras Claves:

- Atencidn, facultad y accién de atender, aplicaciéon de la mente o de la actividad de los
sentidos a una persona o cosa.

- Control total calidad, es un sistema orientado a producir y suministrar productos y
servicios, los cuales estén de conformidad con las necesidades o requerimientos de
nuestros Clientes, mediante procesos mejores, mas econoémicos, mas rapidos, mas
seguros y mas simples que la competencia, con la participaciéon de todos los empleados,
bajo el liderazgo de la Alta Direccion.

- Circulos de calidad, es una practica o técnica utilizada en la gestion de organizaciones
en la que un grupo de trabajo voluntario , se reune para buscar soluciones a problemas
detectados en sus respectivas areas de desempefio laboral, o para mejorar algin aspecto

que caracteriza su puesto de trabajo.


http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaciones
http://es.wikipedia.org/wiki/Grupo_de_trabajo

CAPITULO1.
INTRODUCCION
1.1. Antecedentes del estudio

Si bien es cierto que la calidad no cuesta y que, ciertamente es gratuita, lo que si es costoso es
no tenerla y de forma contraria el contar con sistemas de calidad generara utilidades y de esto es
de lo que se han dado cuenta las empresas en la actualidad, por lo tanto se han dado a la tarea de
asegurar la calidad, aunque no es sencillo tampoco es dificil pero si requiere de la atencién debida.

La calidad surge y se sabe que viene desde la era cristiana.

“Llego el siglo XX, se acelerd el paso con una larga procesiéon de actividades “nuevas” e
ideas que surgieron con un arreglo cautivador de nombres: control de la calidad, mejoramiento
continuo de la calidad, prevenciéon de defectos, control estadistico de proceso, ingenieria de
confiabilidad, analisis de costo de la calidad, cero defectos, control total calidad, certificacion del

proveedor, circulos de calidad, auditoria de calidad.'

Al terminar la segunda guerra mundial, comenzaron dos corrientes importantes las cuales

provocaron un profundo impacto en la calidad.

La calidad japonesa es la primera corriente que surge, antes la calidad de los productos era
percibido como mala, al hablar de articulos japoneses era sinénimo de mala calidad, claro esto era

antes de la segunda guerra mundial.

Los japoneses tuvieron que implementar algunos pasos para poder vender sus productos

en mercados internacionales los cuales son:

1. Los cambios fueron llevados a cabo directamente por la alta administracion.
2. La disciplina de la calidad fue implementada tanto en todos los niveles y funciones de la
empresa.

3. Los proyectos de mejoramiento continio a un paso revolucionario.

1. 'Tesis: Calidad en el Servicio de atencién al cliente en una empresa quimica industrial” | 2009
p q s



“La segunda corriente fue el realce que se dio a la calidad del producto en la mente del
publico. Varias tendencias convergieron en este énfasis; los casos de demanda sobre el
producto, la preocupacién sobre el medio ambiente, algunos desastres enormes y otros casi
desastre, la presion de las organizaciones de consumidores y la conciencia del papel de la
calidad en el comercio, las armas y otras areas de competencia internacional.

En 1962 se llevé a cabo la primera conferencia Anual de Control de Calidad; estas reuniones
permitian tanto a las personas como empresas conocer cuan importante estaba tornandose
actualmente la calidad.

1.2. Bases Teoricas )Buscar en internet ISO 9001
LA CALIDAD

El término Calidad puede ser muy ambiguo por lo cual se hizo una exhaustiva revisiéon de

las definiciones que podemos encontrar acerca de la definiciéon de calidad.

Para Philip B. Crosby, considera que: “El primer supuesto erréoneo es que la calidad
significa bueno, lujoso, brillo o peso. La palabra “Calidad” es usada para darle el significado

relativo a frases como “buena calidad”, “mala calidad” y “ahora calidad de vida™.

Calidad de vida es un cliché porque cada receptor asume que el orador dice exactamente
lo que ¢l (ella) y el receptor, quiere decir. Esa es precisamente la razén se define calidad
como “CONFORMIDAD CON REQUERIMIENTOS”. Esto es lo mismo con los
negocios, los requerimientos tienen que estar claramente establecidos para que no haya
malentendidos. LLos problemas de calidad se convierten en problemas de no conformidad y

la calidad se convierte en definicion.?

La dificultad para definir la calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto podra ser diseiado y fabricado para dar

satisfaccion a un precio que el cliente pagara.

2C.B. Philip (1997): “La calidad no cuesta” Editorial. CECSA. Primera edicién 1987



Esto no es facil, y tan pronto como uno se siente exitoso, encuentra rapidamente que las
necesidades del cliente han cambiado y que la competencia ha mejorado, hay nuevos
materiales para trabajar, algunos mejores que los anteriores, otros peores, otros mas baratos,
otros mas caros. La calidad quede estar definida solamente en términos del agente. ¢Quién es
el juez de la calidad? En la mente del operario, produce calidad si toma orgullo en su trabajo.
La mala calidad, segtn este agente, significa la pérdida del negocio o de su trabajo. La buena
calidad, piensa mantendra a la compafifa en el negocio. Todo esto es valido en industrias de
bienes y servicios. la calidad para el Gerente de planta significa obtener las cifras resultante y
conocer las especificaciones. Su trabajo es también el mejoramiento continuo de los
procesos y liderazgo.

Para un cliente externo o interno, es un servicio que satisface sus necesidades y
expectativas. Para un comprador es una entrega que corresponde en todos los sentidos a las
normas y exigencias del pedido.

Para un responsable de produccién, es la conformidad con los métodos y con las
practicas comunes. Para el empleado, es el reconocimiento de su trabajo como algo
altamente satisfactorio. Para la empresa, la calidad es una cuestiéon de supervivencia.

Calidad es satisfacer al cliente, hasta donde pueda la empresa permanecer en el mercado.

Calidad, puede ser también cumplir con los requerimientos, y esto representa valor para el
cliente.

Después de las definiciones anteriores podemos hacer preguntas como: ¢Por qué se
enfatiza ahora tanto en la calidad? ;Por qué se insiste tanto en satisfacer al cliente? Antes se
pensaba en los servicios con baja calidad, maltrato a los clientes y altos precios, y los clientes
soportaban porque no tenfan otra alternativa; de igual manera antes eran pocas las empresas
que satisfacfan al cliente y al extenderse este método, aquellas empresas que no lo hacian se

encontraban en desventaja competitiva.3

3C.B. Philip (1997): “La calidad no cuesta” Editorial. CECSA. Primera edicién 1987



SERVICIO AL CLIENTE

No hay algo de lo que el mundo esta sobrado es de clientes descontentos. No solo se trata de los
clientes que se gastan su dinero individualmente, sino también en cuanto a las grandes empresas;
no se trata de aquellos clientes que son victimas de nimiedades y de falta de educacién, sino
también de aquellos clientes que tienen que soportar una tremenda incompetencia y una mala

gestioén de todo tipo, aspectos que indudablemente no se consideran como satisfactores.

La palabra “Cliente”, sera utilizada para abarcar al individuo o empresa a través de oda esa

secuencia desde la etapa de estar en perspectiva a la de ser Cliente habitual.

El “Servicio” es aquella actividad que relaciona la empresa con el cliente, a fin de que éste

quede satisfecho con dicha actividad.

Tiempo atras en las empresas no mostraban mucho interés en brindar un servicio de calidad
en atencion al cliente, ya que llevar a cabo los servicios de atencién implica un contacto cara a
cara entre un posible comprador y un vendedor de la empresa el cual debe manejar una

personalidad con respecto para que se pueda dar la compra-venta del producto.

Actualmente las empresas cuentan con personal capacitado para brindar este servicio de
atencion al cliente, debido a que la sociedad volvié importante este punto, existen tantas
empresas homogéneas en el mercado que la competencia es grande y la comparacion suele ser en

la atencion que recibe el cliente.
1.3 Definicion de términos basicos

- Atencion, facultad y accion de atender, aplicaciéon de la mente o de la actividad de los
sentidos a una persona o cosa.

- Control total calidad, es un sistema orientado a producir y suministrar productos y
servicios, los cuales estén de conformidad con las necesidades o requerimientos de
nuestros Clientes, mediante procesos mejores, mas econémicos, mas rapidos, mas
seguros y mas simples que la competencia, con la participaciéon de todos los empleados,

bajo el liderazgo de la Alta Direccion.



- Circulos de calidad, es una practica o técnica utilizada en la gestion de organizaciones
en la que un grupo de trabajo voluntario , se reune para buscar soluciones a problemas
detectados en sus respectivas areas de desempefio laboral, o para mejorar algin aspecto
que caracteriza su puesto de trabajo.

- Auditoria de calidad, I.a Auditotia de la Calidad se refiera a LLa calidad del software en
concordancia con los requisitos funcionales y de rendimiento explicitamente
establecidos, con los estandares de desarrollo explicitamente documentados y con las
caracteristicas implicitas que se espera de todo software desarrollado profesionalmente.

- Cliente, persona que requiere habitualmente los servicios de un profesional o de una
empresa.

- Cliente potencial, son aquellas personas, empresas u organizaciones que aun no
realizan compras a una cierta compafia pero que son considerados como posibles
clientes en el futuro ya que disponen de los recursos econémicos y del perfil adecuado.

- Satisfaccidn,es la accion y efecto de satisfacer o satisfacerse. La satisfaccion, por lo
tanto, puede ser la accidon o razén con que se responde a una queja o razén contraria.

- Servicio, accién y efecto de servir; organizacion y personal destinados a cuidar intereses
publicos o satisfacer necesidades colectivas o de alguna entidad.

- Servicio de atencion, es el servicio que proporciona una empresa para relacionarse con
sus clientes. Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador
con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo.

- Nimiedades ,Importante, valioso, esencial, conveniente, cardenal, vital, inapreciable.

COLOCAR NOMBRE DEL DICCIONARIO


http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaciones
http://es.wikipedia.org/wiki/Grupo_de_trabajo
http://definicion.de/razon/
http://que-significa.com.ar/significado.php?termino=importante
http://que-significa.com.ar/significado.php?termino=importante
http://que-significa.com.ar/significado.php?termino=esencial
http://que-significa.com.ar/significado.php?termino=esencial
http://que-significa.com.ar/significado.php?termino=cardenal
http://que-significa.com.ar/significado.php?termino=cardenal
http://que-significa.com.ar/significado.php?termino=inapreciable

1.4  Justificacién e importancia

La importancia de que una empresa establezca el servicio de atenciéon al cliente le
proporciona una ventaja debido a que esto es vital lo que provoca que sus clientes se sientan
contentos con la empresa y le ayude a que sus clientes se mantengan firmes con la empresa,
ademas que esto sirve de retroalimentacion ya que a través de las quejas que los clientes le
proporcionen pueden ir mejorando el servicio y conocer cuales son las necesidades de los

clientes para que sean satisfechas.

Dentro de los elementos que se pueden mencionar que se encuentran en el servicio de

atencion al cliente son:

e FEl contacto con el cliente de manera personal aquel que se lleva a cabo de la
manera mas directa en donde el cliente y en este caso la empresa se comunican de
manera personal.

e La relacion con el cliente la forma en que la empresa establece su atencion con el
cliente.

e DMediante la correspondencia también es una forma de atender al cliente y hacer
que el siente que la empresa lo tiene presente.

e Una manera de complacer al cliente es escuchar cuales son los problemas que

presenta el cliente y darle solucion a los mismos.

e Mantener buenas las instalaciones hace sentir al cliente a gusto.

Las empresas que logran diferenciarse por sus servicios de los de la competencia pueden
establecer mayores precios en sus productos o servicios que proporcionan y lograr mayores
margenes de beneficio de la economia y logran un crecimiento mayor en etapas de auge

econdémico.

Debido a estas situaciones es necesaria la excelencia en la calidad en el servicio de atencién y
esta presente en la mente de todos. Este puede ser una herramienta si no es que la Gnica para

empresas que no pueden competir con otras mas poderosas que ellas por la falta de tecnologfa,



infraestructura, precio, y se enfocan el brindar una buena atencién al cliente y empezar a crear

una cultura de servicio.

La calidad de servicio hace que una compafifa pase de ser un objeto oculto a ser uno
reconocido. Una buena calidad en el servicio le permite tener personalidad y exclusiva ante sus

consumidores.

Algunos problemas que enfrentan las empresas para establecer la calidad en el servicio de

atencion son:

1. No se tienen perfectamente definidos la cultura y la calidad del servicio.

2. La calidad del servicio no es medida estadisticamente, la cual no se controla y por tanto
no se mejora.

Existe demasiada rotacion de personal.

No cuentan con una cultura de invertir en la calidad.

No cuentan con estandares de calidad.

A

No se dan cuenta o no se percatan de que la competencia en la actualidad radica en el

servicio que se brinda al consumidor.

Mantener a un cliente satisfecho es muy dificil pero es mas dificil aun atraer mas cliente,
en ocasiones los empresarios caen en los errores de suponer que con lo que le ofrecen a los
cliente estos se mantendran contentos, esta es la manera en como ellos perciben que los
cliente recibiran en servicio, sin embargo los clientes lo perciben de distinta manera, si los
servicios adicionales que la empresa ofrece no son percibidos como adicionales para el

cliente, todo lo que realiza la empresa no tendra valor el esfuerzo realizado.

La empresa puede medir la satisfaccion del cliente mediante la aplicacion de un sistema

permanente:

e Realizar una serie de entrevistas llevadas a cabo por un encuestador externo.
e Realizar una serie de entrevistas llevadas a cabo por un encuestador interno.
e [levar a cabo entrevistas a través del correo.

e Mediante entrevistas realizadas via telefonica



e También mediante los consejos los cuales son proporcionados por los clientes.

Implantar la calidad no es sélo preocuparse de unos productos o setrvicios, es garantizarlos
diseflando un sistema de gestién, adaptado a las necesidades de la empresa capaz de asegurar la

continuidad, la rentabilidad, creacién del empleo y desarrollo de las personas.

Ya que se conoce que es la calidad, es necesario saber que existen cuatro niveles para ella y que

quiere decir cada uno de ellos:

1. El control de la calidad
El aseguramiento de la calidad
La administracién de la calidad

La calidad total

Ea

Control de la Calidad, es la intervencion por la cual el resultado de un procedimiento o de una

actividad se mide para comparar los datos con los datos con los objetivos propuestos.

Aseguramiento de la Calidad, la direccion verifica el buen funcionamiento del proceso y de los

resultados de los procedimientos para alcanzar los resultados previstos.

Administracion de la Calidad, es una funcién de planificaciéon de organizacion, direccion, control y

aseguramiento de la calidad.

Calidad 'Total, es una filosofia de administracion centrada en la movilizacion de toda la
organizacion hacia la satisfaccion, es decir la cautivacion del cliente, y el uso de técnicas para la
deteccion de analisis de las fallas. Calidad total es una estrategia, un modelo de hacer negocios y

esta localizado hacia el cliente.



CAPITULO II.
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1. Descripcion del problema

Corplab(Corporacion de Laboratorios Ambientales de Latinoamérica) provee desde el afio 1995

servicios integrales de monitoreo y analisis ambiental en diversos tipos de muestras y parametros.

Para tal fin, se han implementado laboratorios especializados los cuales operan en 19 locaciones
en 6 paises de Latinoamérica: Corplab: Lima, Arequipa, Malvinas, Iquitos, Pisco, Laguna Norte y
Espinar en Perd; Quito, Ecuador; Buenos Aires y San Juan, Argentina; Bahia, Sao Paulo, Minas
Gerais, Rio de Janeiro, Santana do Paraiba, Brasil; Santiago y Antofagasta, Chile; y Monterrey,
México.

Nuestros laboratorios se especializan en brindar a nuestros clientes soluciones innovadoras y

confiables para sus proyectos ambientales.

El GRUPO CORPLAB enfrenta nuevos desafios al competir en un mercado con un creciente
nivel de exigencia, debido a ello ha implementado como herramienta estratégica el Sistema de
Gestion Integrado Corporativo basado en las normas ISO/IEC 17025 (Competencia Técnica),

ISO 9001 (Gestion de Calidad), ISO 14001(Gestion Ambiental) y OHSAS 18001 (Seguridad &
Salud Ocupacional).

Asimismo se cuenta con procedimientos internos de Aseguramiento y Control de Calidad para
los procesos de laboratorio y operaciones que permiten monitorear el desempefio de un ensayo
analitico desde la toma de muestra y en forma continua para proporcionar alertas acerca de
variables, tal como recuperacion, precisién, exactitud, reproducibilidad. De la misma manera
luego del proceso en laboratorio, nos centramos en brindar una atenciéon de calidad a las

empresas con las que trabajamos.

Para CORPLAB, la calidad en el servicio de atencion al cliente es importante, ya que actualmente
mantenemos contacto directo con nuestros clientes y por ende encontramos mucha competencia
en el mercado, el servicio de calidad que prestamos al momento de atencién directa nos permite

diferenciarnos del resto.



Es por ello que en empresa CORPLAB, se realizé una exhaustiva capacitacion al personal que
mantiene contacto directo con nuestros clientes, permitiéndoles crecer como personas y

profesionales.

As{ mismo se realiz6 una encuesta a los clientes de la empresa permitiéndonos conocer nuestros
defectos en el servicio de atencion al cliente, y de esta manera corregirlo para un mejor manejo en

la empresa.
2.2. Formulacion del Problema
2.2.1. Problema General

¢Cual es la importancia que tiene la calidad en el servicio de atencién al cliente en la

empresa CORPLAB PERU SAC de la ciudad de Iquitos?
2.2.2. Problemas Especificos

1. ¢Cuadles son las ventajas de ofrecer un servicio de atencién con la calidad que se
merece al cliente?

2. ¢Qué estrategias tiene la calidad del servicio de atencion al cliente para una empresa
como CORPLAB PERU SAC?

3. ¢Coémo incentivar la iniciativa del personal para brindar un servicio de atenciéon al
cliente de calidad?

4. :Cual es el nivel de calidad que tiene la empresa CORPLAB PERU SAC en la
ciudad de Iquitos?

5. ¢Cuales son las expectativas que tiene la empresa CORPLAB PERU SAC con

relacién a mejorar el servicio de calidad de atencion al cliente actualmente?



CAPITULO III.
OBJETIVOS
3.1. Objetivo General

Identificar la importancia que tiene la calidad en el servicio de atencion al cliente en la

empresa CORPLAB PERU SAC de la ciudad de Iquitos.
3.2. Objetivos Especificos

1. Identificar las ventajas de ofrecer un servicio de atencién con la calidad que se merece el
cliente.

2. Describir las estrategias tiene la calidad del servicio de atencién al cliente para una
empresa como CORPLAB PERU SAC.

3. Formular como incentivar la iniciativa del personal para brindar un servicio de atencion al
cliente de calidad.

4. Identificar el nivel de calidad que tiene la empresa CORPLAB PERU SAC en la ciudad de
Iquitos.

5. Describir expectativas tienen empresa CORPLAB PERU SAC con relacion a mejorar el

servicio de atencion al cliente actualmente.



CAPITULO 1IV.
METODOS buscar en el internet

4.1. Tipo de Investigacion

La investigacion pertenece al nivel aplicado y tipo de investigacion correlacional, porque
buscé medir la influencia que tiene la variable independiente y la variable dependiente.

4.2. Disefio de la investigacion

El disefio al que pertenece la investigacién es no experimental; correccional, porque tiene

dos variables en estudio, donde el grafico del disefo es el siguiente:
Ox

M<

Oy

Ox= Es la observacién de la variable independiente: Capacitacion al personal

M = Muestra del estudio

Oy= Es la observacion de la variable dependiente: Servicio de atencién al cliente
r = Relacion entre las dos variables

Fue Transversal: Porque se recolectara los datos en un solo momento, en un tiempo tnico,
en un momento dado para luego describirlo y establecer la importancia.

4.3. Poblacién y Muestra
4.3.1. Poblacién Buscar clientes de la empresa

La poblacién estuvo conformada por los clientes externos de la empresa CORPLAB
PERU SAC desde el afio 2010, lo que hace un aproximado de 100.

4.3.2. Muestra

LLa muestra la conformé 100 personas solo clientes externos de la empresa desde el afio
2010.

4.4. Técnicas, Instrumentos y Procedimientos de recoleccién de datos
4.4.1. Técnicas

La técnica que se empled es la recoleccion de los datos de la variable fue: L.a Encuesta



4.4.2. Instrumentos de Recoleccidon de datos

El instrumento que se empled en la recoleccién de datos fue El Cuestionario con
q p

preguntas cerradas, el que se sometié a prueba de validez y confiabilidad antes de su

aplicacion

4.4.3. Procedimientos de recoleccién de datos

v Elaboracién del informe de tesis.
v Presentacion y aprobacién del informe.

v Sustentacion del informe de tesis.



CAPITULO VI.

RESULTADOS

CUADRO N° 01
TIEMPO DE FUNCIONAMIENTO DE LA EMPRESA CORPLAB

Descripcion N° de encuestados %
Menos de 1 20 20 %
1 -5 afios 30 30 %
6 — 10 anos 35 35 %
Mas de 10 afios 15 15%
TOTAL 100 100 %

Encuesta propia realizada en la ciudad de Iquitos(Febrero-2013)

GRAFICO N°1

TIEMPO DE FUNCIONAMIENTO DE LA EMPRESA
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En la presente encuesta hecha a 100 personas en la ciudad de se obtiene el siguiente
resultado: que el 20 % de personas(clientes y trabajadores)coinciden que el tiempo de
funcionamiento de la empresa es de menos de 1 afio, , por otro lado el 30% de personas(clientes
y trabajadores)mencionan que el tiempo de funcionamiento es de 1 — 5 afios; mientras que el 35%
cree que es de 6 — 10 afios; asimismo el 15% de cliente y trabajadores restantes deduce que la

empresa tiene mas de 10 afios en la ciudad.. De la cual se deduce que la mayoria de los visitantes



(35%) coinciden que el tiempo de funcionamiento de la empresa CORPLAB es de 6 — 10 afios.

CUADRO N° 02
TIPOS DE SERVICIOS OFERTAN PRINCIPALMENTE

Descripcion N° de encuestados %
Capacitacion 25 25%
Asistencia Médica 23 23 %
Servicios Ambientales 52 52 %
TOTAL 100 100 %

Encuesta propia realizada en la ciudad de Iquitos(Febrero-2013)

GRAFICO N° 02

TIPOS DE SERVICIOS QUE OFERTAN
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En el presente cuadro y grafico observamos los resultados de la encuesta realizada a 100
personas (clientes y trabajadores) realizado en la ciudad de Loreto, siendo los resultados: que 52
% de personas (clientes y trabajadores)mencionan que la empresa brinda servicios ambientales,
por otra parte el 23 % aduce que la empresa se dedica a brindar servicios de asistencia médica,
mientras que 25% menciona que la empresa se dedica a brindar servicios de capacitaciéon. Lo cual

nos indica que la empresa CORPLAB brinda los servicios ambientales.



CUADRO N° 03
CANTIDAD DE PERSONAS A QUIENES BRINDARON SERVICIOS EN LOS

ULTIMOS 2 ANOS
Descripcion N° de encuestados %
Menos de 50 22 22 %
50 — 100 personas 13 13 %
101 — 200 60 60 %
Mas de 200 05 05 %
TOTAL 100 100 %

Encuesta propia realizada en la ciudad de Iquitos (Febrero-2013)
GRAFICO N° 03

CANTIDAD DE PERSONAS A QUIENES SE LES BRINDO
SERVICIOS

B Menos de 50 m50 - 100 personas  ©101-200 m Mas de 200

En el presente cuadro y grafico observamos que: el 5% (clientes y trabajadores) aducen que
la empresa brind6 servicios a mas de 200 entre personas y empresas, en tanto el 22% de los
clientes y trabajadores mencionan que la empresa brindé servicios a menos de 50, asi como el
13% de clientes y trabajadores mencionan que existe un aproximado de entre 50-100 clientes que
fueron atendidos y el 60% restante aduce que la empresa CORPLAB brindé sus servicios
ambientales entre 101-200 entre personas y empresas.. Lo que nos indica que en la empresa

COPRLAB hay gran afluencia de clientes.



CUADRO N’ 04
LOS SERVICIOS QUE PRESTAN ESTAN ORIENTADOS A

Descripcion N° de encuestados %
Micro Empresas 50 50 %
Micro y Pequefias empresas 22 22 %
Trabajadores del sector publico 18 18 %
Publico en general 10 10%
TOTAL 100 100 %

Encuesta propia realizada en la ciudad de Iquitos (Febrero-2013)

GRAFICO N° 04

LOS SERVICIOS QUE PRESTAN ESTAN ORIENTADOS A
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En la presente encuesta a la pregunta ¢A quiénes esta orientados los servicios que presta
CORPLAB? Encontramos lossiguientes resultados: El 50% de los servicios que presta estan
orientados a Micro Empresas, mientras el 22% de los servicios estan orientados a Micros y

Pequenas empresas, , en cambio el 18% de los servicios estan orientados a trabajadores del sector

publico, y el 10% esta orientado a publico en general.




CUADRO N° 05
MOTIVO DE VISITA A LA EMPRESA CORPLAB

Descripcion N° de encuestados %
Informacién 23 23 %
Contrato para un proyecto 50 50 %
Negocio 27 27 %
TOTAL 100 100 %

Encuesta propia realizada en la ciudad de Iquitos(Febrero — 2013)

GRAFICO N°05

MOTIVOS DE VISITA A LA EMPRESA CORPLAB
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En la presente cuadro y grafico podemos observar los siguientes resultados:que el 50% de
personas (entre clientes y empresa) acuden a la empresa por motivo de un contrato para
proyecto, mientras que el 23% de personas (entre clientes y empresa) visitan la empresa para

obtener alguna informacion, por otra parte solo el 27 % opina que el servicio mas visitado es

obtener informacion.



CUADRO N’ 06

CANTIDAD DE VECES VISITO LA EMPRESA CORPLAB

Descripcion N° de encuestados %
1 era vez 21 21 %
2 — 3 veces 18 18 %
4 — 5 veces 29 29 %
Mas de 6 veces 32 32 %

TOTAL 100 100 %

Encuesta propia realizada en la ciudad de Iquitos(Febrero - 2013)
GRAFICO N° 06
CANTIDAD DE VECES QUE VISITO CORPLAB
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En el presente cuadro y grafico observamos los resultados de la pregunta ¢;Cuantas veces visitd
CORPLAB? Siendo los resultados: que 21% de personas afirman haber ingresado por primera
vez a la empresa, por otra parte el 18 % opina quede 2 — 3 veces visitaron CORPLAB, mientras

que 29% dice que de 4 — 5 veces visitaron la empresa y solo el 32% opina que mas de 6 veces

ingreso a la empresa CORPLAB.




CUADRO N° 07
CALIFICACIONDEL SERVICIO DE ATENCION BRINDADA EN CORPLAB

Descripcion N° de encuestados %
Buena 42 42 %
Mala 22 22%
Regular 36 36 %
TOTAL 100 100 %

Encuesta propia realizada en la ciudad de Iquitos(Febrero - 2013)

GRAFICO N° 07

CALIFICACION DEL SERVICIO DE ATENCION
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En el presente cuadro y grafico observamos los resultados de la pregunta ;Cémo califica el
servicio de atencién brindada en la empresa CORPLAB? Siendo los resultados: que el 36% de
personas mencionan que el servicio de atencién en la empresa es regular, por otra parte el 42 %
de las personas aducen que el servicio de atencion es buena, por su parte el 22 % informé que el

servicio de atencion en CORPLAB es mala.



CUADRO N° 08
LAS VENTAJAS QUE TIENE BRINDAR UN SERVICIO DE CALIDAD EN LA

EMPRESA CORPLAB
Descripcion N° de encuestados %
Atrae mas cliente 14 14 %
Posicionarse en el mercado 33 33 %
Marcar la diferencia 17 17 %
Todas las anteriores 39 39 %
TOTAL 100 100 %

Encuesta propia realizada en la ciudad de Iquitos (Febrero — 2013)

GRAFICO N° 08

LAS VENTAJAS QUE TIENE BRINDAR UN SERVICIO DE
CALIDAD EN LA EMPRESA CORPLAB
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En el presente cuadro y grafico observamos que: el 14% de personas encuestadas afirma
que unas de las ventajas que tendria CORPLAB al brindar un servicio de calidad serfa atraer mas
clientes, en tanto el 32 % de las personas encuestadas dice que una de las ventajas seria
posicionarse en el mercado, asi como el 16% de las personas encuestadas dice que una de las
ventajas serfa marcar la diferenciay el 38% de las personas encuestadas coinciden que todas las

opciones son ventajas para la empresa en diferentes aspectos.



FORMA DE DIFUNSION DE LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA EMPRESA

CUADRO N° 09

CORPLAB

Descripcion N° de encuestados %
Internet 52 48 %
Oficina de informacion 32 52 %
A través de medios de comunicacion 10 10%
(tv,radio,diarios)
Ninguna de las anteriores 6 6%

TOTAL 100 100 %

Encuesta propia realizada en la ciudad de Iquitos(Febrero-2013)
GRAFICO N° 09
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En el presente cuadro y grafico podemos observar: que el6% de las personas opinan que de
ninguna manera se difunde los servicios que presta CORPLAB, mientras que el 10% de las
personas afirman que CORPLAB difunde sus servicios a través de medios de comunicacion, asi
mismo el 32% de las personas encuestadas dice que CORPLAB cuenta con una oficina de

informacion, y el 52% afirma que CORPLAB utiliza el internet para ofrecer los servicios que

presta.




CAPITULO VI

DISCUSION

Se puede llegar a la discusion de este trabajo mencionando que la empresa CORPLAB muestra
muy buenos resultados en cuanto a la evaluaciéon del servicio de atencién al cliente tanto en
trabajadores como en cliente de la misma empresa y empresas de la competencia, asi mismo
muestra resultados significativos al evaluar las ventajas que obtiene la empresa en cuanto a
brindar un servicio de atencién; tanto como atraer mads cliente potenciales y mantener un

posicionamiento en el mercado.

Cabe mencionar que en empresas como la competencia el servicio de atencion al cliente es
metddico y burocratico, lo que CORPLAB trata de hacer es ofrecer un valor agregado que

permite causar impacto en la atencion del cliente y de esta manera volverse clientes potenciales.



CAPITULO VII.

CONCLUSIONES

Se puede consumar este trabajo mencionando algo nada espectacular y que todos sabemos la
calidad en el servicio de atencion a clientes es indispensable y es necesario medirla, ya que lo que
no se puede medir, no puede controlar, también es imprescindible recalcar que la calidad si bien
no es facil obtenerla tampoco es dificil, y que ciertamente el no tenerla es perdida cuantiosa de

dinero, y obviamente esto va en contra de los objetivos de cualquier organizacion.

Finalizo este trabajo haciendo algunas aportaciones sobre el procedimiento de aplicacion
utilizado en CORPLAB para la evaluacién del servicio al cliente, que a mi juicio estan bien

elaborados, pero que sin embargo podrian tener algunas areas de mejora:

1. Determinar la importancia que tiene la calidad en el servicio de atencion al cliente en la
empresa CORPLAB de la ciudad de Iquitos.

2. Identificar las ventajas de ofrecer un servicio de atencion al cliente, ya que esto nos
permite evaluar las actividades o funciones que se tomarfan en cuenta para este proceso.

3. Describir las estrategias que tiene la calidad en el servicio de atencién al cliente, estas
estrategias nos permitiran posicionar en el mercado ofreciendo un valor agregado.

4. Formular como iniciativa del personal e influenciar a cada uno de ellos en brindar un

servicio de calidad en atencién al cliente.



RECOMENDACIONES

Se puede consumar este trabajo mencionando que la calidad si bien no es facil obtenerla tampoco
es dificil, y que ciertamente el no tenerla es perdida cuantiosa de dinero, y obviamente esto va en
contra de los objetivos de cualquier organizacion. De la misma manera es importante mantener
capacitado al personal de la empresa en lo que concierne la calidad de atencién que brinda a los
clientes ya que esto permite fidelizar lazo con nuestros clientes potenciales y posicionarnos en el

mercado.

Algunas observaciones sobre el procedimiento de aplicacion utilizado en CORPLAB para la

evaluacién del servicio al cliente, que a mi juicio podrian mejorarse son:

1. Realizar un estudio para determinar la importancia que tiene la calidad en el servicio de
atencion al cliente.

2. Programar una investigacioén para identificar las ventajas que obtiene la empresa al ofrecer
una calidad en el servicio de atencion al cliente.

3. Hacer una investigacion de que estrategias utilizarfa la empresa para obtener un alto nivel
en la calidad de servicio de atencién al cliente.

4. Realizar charlas, capacitaciones al personal para incentivar a que brinden un servicio de

calidad en atencion al cliente.
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ANEXOS

11 Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO PARA SER APLICADO AL PERSONAL, CLIENTES DE LA
EMPRESA CORPORACION DE LABORATORIOS AMBIENTALES CON EL FINDE
EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION MANEJADA EN LA EMPRESA.

Presentacion

Buenos dias (tardes)

Me encuentro realizando una encuesta sobre el servicio de atencién brindada en la empresa, con
la finalidad de identificar la importancia que tiene la calidad y la atencién que se le brinda al
cliente satisfaciendo por completo sus necesidades. Le agradeceré contestar con sinceridad y

veracidad a las preguntas que se le formulara.

Muchas gracias.



Nombre

Edad : Sexo

Nacionalidad: Ciudad :

Actividad:




Instruccion

Marcar con una (X) en el recuadro que considera conveniente o escribir la cantidad, segin sea el

Caso.

1. ¢Cuantos afios de funcionamiento tiene la organizacién?

a) Menos de 1
b)1-5

c) 6-10

d) Mas de 10

2. ¢Qué tipo de servicios ofertan principalmente?

a) Capacitacion ()
b) Asistencia médica ()
¢) Servicios Ambientales ¢ )

3. ¢A cuantas personas brindaron servicios en los ultimos 2 afios?

a) Menos de 50 ()
b) 50 — 100 ()
) 101 — 200 ()

¢ )

d) Mas de 200
4. A quiénes estan orientados principalmente los servicios que prestan?
a) Micro Empresas

b) Micro y Pequefia empresas
c) Trabajadores del Sector publico

N N N N
— N N

d) Publico en general.

5. ¢Cual es el motivo de su visita a la empresa CORPLAB?

a. Informacion ()
b. Contrato a para un proyecto ( )
c. Negocio ( )



0.- ¢Cuantas veces visit6 la empresa CORPLAB?

a. 1eravez ( )
b. 2 -3 veces ( )
c. 4—5veces ( )
d. Mas de 6 veces ( )
7.- ¢Cémo califica el servicio de atencion brindada en CORPLAB ?
a.Buena ¢ )
b. Mala ()
c. Regular ( )

8.- Cuales crees que son las ventajas que tiene brindar un servicio de calidad en la empresa
CORPLAB:

a.-Atrae mas clientes (
b. Posicionarse en el mercado ( )
c. Marcar la diferencia (

9 .- éDe qué forma es difundida los servicios que presta la empresa CORPLAB?
Internet

Oficina de informacion

A través de medios de comunicacion (tv, radio, diarios)

S I

Ninguna de la anteriores

N N /N N
— N N





