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RESUMEN

El presente trabajo denominado “Atencion y satisfaccion al cliente de las MyPes,
sector rubro instituciones educativas particulares, en el distrito Tumbes 2018 En donde
se pretende investigar ¢Cuales son las caracteristicas de la Atencién y satisfaccion al
cliente de las MyPes, sector rubro instituciones educativas particulares, en el distrito
Tumbes 20187 Es por ello que se formuld el siguiente objetivo de investigacion
determinar la Atencion y satisfaccion al cliente de las MyPes, sector rubro instituciones
educativas particulares, en el distrito Tumbes 2018 Utilizando una metodologia de tipo
descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental; aplicando la encuesta y
cuestionario como instrumentos y técnicas de recoleccion de datos; con una poblacion de
68 clientes de las 10 MyPes dedicadas al rubro de Instituciones Educativas Particulares;
se concluyd que si se brinda un servicio de calidad porque mantienen un buen clima
académico y esto se ve reflejado en el buen trato que tienen los trabajadores para con los

padres de familia y es oportuno la solucion de quejas que puedan tener los padres de familia.

Palabras clave: Atencion y satisfaccion del Cliente y MyPes.
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ABSTRACT

The present work called "Attention and satisfaction to the client of the MyPes
institutions, sector particular educational institutions, in the district Tumbes 2018" Where
it is intended to investigate What are the characteristics of the Attention and satisfaction
to the client of the MyPes, sector educational institutions, in the Tumbes 2018 district?
That is why the following research objective was formulated to determine the Customer
Service and satisfaction of the MyPes, educational institutions sector, in the Tumbes 2018
district Using a descriptive methodology, quantitative level and non-experimental design;
applying the survey and questionnaire as instruments and data collection techniques; with
a population of 68 clients of the 10 MyPes dedicated to the category of Private
Educational Institutions; It was concluded that if a quality service is provided because it
maintains a good academic climate and this is reflected in the good treatment that workers

have towards parents and the solution of complaints that parents may have is timely.

Keywords: Customer Service, Customer Satisfaction and MyPes
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INTRODUCCION

El estudio realizado una empresa dedicada a la instalacion, mantenimiento y
reparacion de sistemas de aires acondicionados en el Estado Carabobo —
Venezuela, se concluye que la calidad del servicio que presta la empresa,
tiene un impacto en la satisfaccion de sus clientes; lo que permitira a la
gerencia focalizar sus esfuerzos en mejorar la calidad de los servicios, y
especificamente, considerando las dimensiones importantes, identificadas
mediante el Andlisis de Factores, uno de los métodos estadisticos mas usados

para este fin.(Mejias, Godoy, & Pifia, 2018).

El estudio realizado en los centros comerciales pasaje Bolivar y Bahia de la
ciudad de Lojas en Ecuador sobre la importancia en las estrategias de ventas
tiene que ser una herramienta para que las empresas mejoren la atencién al
cliente. Aplicar merchandising permite llegar mucho més rapido y eficiente al
publico permitiendo que sean mas eficientes, con esto se consigue la fidelizacion
de los clientes algo que no se esta logrando debido a que las empresas no
disponen de estrategias de ventas enfocadas a un publico determinado, los
empresarios solo se desarrollan de manera empirica. (Abrigo, Salazar & Celi,

2017).

El estudio realizado a un grupo de empleados de una cuenta en espafiol y un
grupo de empleados de una cuenta en inglés en un centro de Ilamado de atencién
al cliente en Guatemala concluye que habilidades como la tolerancia,
comunicacion, y relaciones interpersonales en el &mbito laboral no son altos, ni
bajos, sino que se encuentra en un punto medio y grupo de agentes telefénicos
son mas propensos a desarrollar enojo, ira, frustracion y todo tipo de emociones

negativas que se puedan dar durante un conflicto. Por ellos se recomienda



fortalecer su cultura organizacional para que los empleados estén mas integrados

y puedan tener con los clientes. (Briones, 2017).

El estudio realizado a los docentes de la Unidad de Gestion Local (UGEL) de
Huaura donde se planted determinar la relacion que existen entre la imagen
corporativa de la UGEL y el servicio de atencién al cliente. El estudio concluyo
que existe una relacion positiva ya que el servicio es aceptable en referencia a
los trdmites documentarios administrativos, satisfaciendo la necesidad
recurrente de los docentes. Ofrece atencidén personalizada de acuerdo a sus
solicitudes en base a sus necesidades. La calidad de servicio en referencia al de
trato del personal, y con el comportamiento que manifiestan los trabajadores al

brindar informacion. (Santos, 2018).

El estudio realizado a los trabajadores de la Municipalidad de Santa Anita en
Lima para determinar la influencia de la gestion municipal y la atencion al cliente
en la calidad de servicio. Se concluyd que La gestion municipal y la atencién al
cliente influyen en la calidad de servicio percibida en la Municipalidad de Santa
Anita por sus aspectos tangibles, fiabilidad, seguridad, empatia y eficacia

pervibida (Alvarez, 2018).

El estudio realizado a los clientes de la Empresa Agua de Mesa La Samaritana,
Tarapoto para determinar la relacion entre las estrategias del marketing mix y la
satisfaccion del cliente. Se concluye que a mayor aplicacion de estrategias del
marketing mix, como lo es la plaza, precio, producto y promocién esto afectara
de manera significativa y positiva ya que se evidenciara un incremento de la

satisfaccion al cliente. (Huaita, 2017).



El estudio realizado del sector servicio rubro Restaurantes en el cercado de
Tumbes, siendo el objetivo general determinar la caracterizacion de la gestion
de calidad y satisfaccion de los clientes para lo cual se tomo6 una muestra de 68
personas en donde se concluy6 que tanto el duefio como el personal no esta
comprometida con ofrecer productos de calidad y que la empresa no evalia sus
indicadores de compra. (Cuenca, 2019).

En el estudio realizado a la empresa Rosillo Tours SAC, teniendo como objetivo
general determinar la calidad del servicio Courier y su influencia en la
satisfaccion. Para lo cual se tomo una muestra de 60 clientes donde se concluyé
que presenta una alta calidad en los servicios que presta lo cual implica una alta
incidencia en la satisfaccion de los clientes de alrededor, La calidad de los
servicios prestado por la empresa Rosillo Tours SAC tienen una alta calidad
entre sus clientes, a Rosillo Tours SAC presenta un alto nivel para las
dimensiones de confiabilidad, empatia, receptividad, certeza y elementos

tangibles. (Yesan, 2018).

El estudio realizado a los trabajadores en tres empresas que se dedican a la
crianza de Camarones, considerado también como producto hidrobiol6gico; se
concluyé que existe una gran diferencia de la satisfaccion laboral de los
trabajadores, como lo es el desempefio laboral, desarrollo personal, condiciones
laborales, incentivos laborales, se diferencian en distintos porcentajes en el
estudio. Por lo tanto, recomienda que los aspectos como brindarles un buen
ambiente, materiales de trabajo en buen estado, realizar integracion laboral con
los comparieros de la institucion. (Garcia, 2018).

Teniendo en cuenta lo anterior se considera la realizacion de la presente

investigacion se planted el siguiente problema: ; Como se caracteriza la Atencién



y satisfaccion al cliente de las MyPes, sector rubro instituciones educativas

particulares, en el distrito Tumbes 2018?

Para resolver la interrogante antes mencionada se plante6 como objetivo general
Determinar la caracterizacion de Atencion y satisfaccion al cliente de las MyPes,
sector rubro instituciones educativas particulares, en el distrito Tumbes 2018. Y
de la misma forma se plantearon los siguientes objetivos especificos: Determinar
las caracteristicas de Atencidn al cliente de las MyPes, sector rubro instituciones
educativas particulares, en el distrito Tumbes 2018. Determinar las
caracteristicas de la satisfaccion al cliente de las MyPes, sector rubro

instituciones educativas particulares, en el distrito Tumbes 2018.

En el campo de la justificacion de la presente investigacion, se justifica en lo
practico, porque se utiliza mecanismos que permite conocer y encaminar al
servicio de educacién brindado en el distrito de Tumbes, desde los aspectos de
atencion al cliente y satisfaccion al cliente. Se justifica tedricamente porque
contiene una apertura de conocimiento de la atencion al cliente, satisfaccion al
cliente, teniendo como base el uso de herramientas pedagdgicas, material
didactico, brindando un mejor servicio educativo de acuerdo a los estandares
establecidos por el Ministerio de Educacion. Tiene una justificacion
metodoldgica, por la aplicacion sistematizada del proceso de la investigacion,
encaminada a la deteccion de datos cuantitativos que determinen las
caracteristicas sin vulneracion alguna, y se recogen los datos en un solo
momento, en este caso servicio educativo. Institucionalmente este estudio
beneficiara a la universidad, servird de aporte para las bibliotecas
constituyéndose en una base de consultas para préximas investigaciones que

realicen las futuras generaciones de estudiantes. Se justifica profesionalmente,
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en la medida en que me permitira obtener el titulo académico de bachiller de
administracion. Se justifica por conveniencia porque permite conocer la realidad
de la atencidn al cliente y satisfaccion al cliente del rubro instituciones
educativas particulares en el distrito de Tumbes. Desde los factores
metodoldgicos de la investigacion esta es descriptiva; de nivel: cuantitativo; con
disefio: no experimental y de corto transversal, dado que las caracteristicas se
recogeran en un solo momento; las variables de la investigacion o palabras
claves son: atencidn al cliente y satisfaccion al cliente; las unidades econdmicas
objeto de investigacion son 10 dedicadas al sector y rubro en estudio; la
poblacién de la variable atencion al cliente por la naturaleza de sus objetivos
especificos es infinito involucrando a los padres de familia (clientes) con
respecto a la variable satisfaccion al cliente la muestra es infinita la aplicacion
de la muestra se aplicara formula para la segunda variable; de otro lado la
recoleccion de informacion se aplicara a través de encuesta por medio del
instrumento del cuestionario. Se concluye que las caracteristicas de atencion al
cliente estan relacionadas con que, si se informan sobre resultados, avances,
tener recursos didacticos adecuados, tener profesionales de buen nivel
profesional sumado a las condiciones de seguridad y servicios complementarios
se logra una buena atencién para los padres de familia demuestran la
preocupacion por parte de las Instituciones Educativas en brindar una atencién
de calidad. Las caracteristicas de satisfaccion al cliente se relaciona con el trato
apropiado a los padres brindado por las Instituciones desde el personal
administrativo hasta los docentes, el eficiente proceso de formacion para padres
de familia, una adecuada metodologia de aprendizaje, una oportuna solucion de

reclamos, y recibir informacidn periddica sobre los gastos e inversiones denotan



interés por parte de la institucion en brindar un buen servicio comprometiendo

no solo con la atencién sino en satisfacer sus necesidades.



2.1.

REVISION DE LITERATURA
Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

(Teran, 2018) estudid Andlisis en la calidad del servicio al cliente del Banco
Internacional en la ciudad de Guayaquil. En el desarrollo de este estudio se da
a conocer a los lectores sobre el nivel de satisfaccion a los clientes del Banco
Internacional de la ciudad de Guayaquil, y como esto impacta a su indice de
medicién y las propuestas de mejora para el mismo, por lo que para una mejor
comprension se ha dividido la investigacion en 3 capitulos que se detallan a
continuacion En el capitulo 1 se presenta el marco tedrico, se resumira
investigaciones realizadas por otros autores, se tomard referencia de tesis,
monografias que permitan establecer conceptos de calidad, cliente y servicio.
Para definir su importancia, funcion y el impacto de los mimos en el
crecimiento de una compafiia. En el capitulo 2 se presenta la metodologia de la
investigacion, se desarrollan los métodos y técnicas de investigacion del objeto
0 caso de estudio que permitan determinar la situacion actual de la empresa. En
esta presentacion se trabaja con la investigacion cuantitativa mediante la
elaboracion de encuestas a los clientes de la ciudad de Guayaquil del Banco
Internacional, mismo que permitira cuantificar el nivel de satisfaccion de los
mismos. En el capitulo 3 se presenta el analisis de los resultados obtenidos,
enfocados en el sector de servicio, atencion que se brinda, agilidad, tiempo de
espera, amabilidad del gestor que atendid Siendo estas las variables de
medicion del indice de satisfaccion en el servicio. Se recomiendan varias
alternativas de mejora en el servicio las cuales permitan ajustarse a las

exigencias del mercado y a las necesidades del cliente.



(Parra, Arce & Guerrero, 2018) Estudiaron La satisfaccion laboral y su efecto
en la satisfaccion del cliente, un analisis teérico. Un componente importante es
el personal, se debe considerar que, por mas politicas, manuales,
procedimientos, instructivos de trabajos, scripts y protocolos de actuacion que
tenga implementado la empresa, si los trabajadores no estan altamente
motivados y con actitud positiva al momento de realizar las actividades
asignadas al rol que desempefian, trasladan esa sensacion de inconformidad al
servicio prestado, lo que conlleva a una insatisfaccién del cliente. Un empleado
satisfecho trasmite una actitud positiva que se traduce en clientes felices y
satisfechos, que aportan a la rentabilidad de la organizacién. En todos los
aspectos se deben considerar como principal objetivo la atencion al cliente,
enfocado en tener que satisfacer sus necesidades a través de un servicio
prestado por personal debidamente comprometido con la organizacion, esto se
puede lograr mediante un compromiso creado entre el gerente o duefio de la

organizacion y el empleado que brinda el servicio.

(Mejias, Godoy, & Pifa 2018) estudiaron el Impacto de la calidad de los
servicios sobre la satisfaccion de los clientes en una empresa de
mantenimiento. El presente trabajo reporta los resultados de una investigacion
realizada en una empresa dedicada a la instalacion, mantenimiento y reparacion
de sistemas de aires acondicionados en el Estado Carabobo — Venezuela, cuyo
objetivo fue evaluar el impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion de
sus clientes, utilizando un instrumento basado en el modelo SERVQUAL que
considera la calidad del servicio, el indice ACSI que evalla la satisfaccion del
cliente y el modelo KANO que determina distintos atributos que requiere el

servicio. Se tomaron en cuenta 194 encuestas valoradas por los clientes en una



2.1.2.

escala tipo Likert. Previa determinacion de la adecuacion muestral, se
identificaron mediante el Analisis de Factores, cuatro dimensiones: Capacidad
de Respuesta, Seguridad, Confiabilidad y Empatia, y Aspectos Generales. Asi
mismo, se demostro la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente en el caso en estudio.

Antecedentes nacionales

(Nieto & YIla, 2019) estudiaron el Nivel de satisfaccion y la calidad de
atencion percibida por el usuario externo en el servicio de ortodoncia y
ortopedia maxilar de la clinica docente asistencial de la Universidad Norbert
Wiener 2018. En el presente estudio se evalud la relacion de la satisfaccion y
la calidad de atencion percibida por los pacientes que acudieron al servicio de
ortodoncia y ortopedia maxilar de la clinica docente asistencial de la
universidad Norbert Wiener en el 2018.Fue una investigacion aplicada, no
experimental, transversal de tipo correlacional. La muestra estuvo conformada
por 100 pacientes mayores de edad que solo hayan recibido atencion en el
servicio de ortodoncia y ortopedia maxilar. Los pacientes llenaron dos
encuestas, donde la calidad de atencién fue evaluada mediante una encuesta
Servqual y la satisfaccion fue evaluada mediante una escala de Likert. Los
resultados demostraron una correlacion sustancial de la satisfaccion del usuario
externo y la dimension seguridad de la calidad de atencién, al referir que el
personal siempre fue amable y atento. Y, una correlacion sustancial de la
calidad de atencion y la dimension cognitiva de la satisfaccion del usuario, al
considerar que el personal estuvo capacitado y supo escuchar con paciencia. Se
concluyd que existe relacion estadisticamente significativa entre el nivel de

satisfaccion y la percepcion de la calidad de atencion percibida.



(Mamani, 2017) estudio Grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la
calidad de atencion odontoldgica brindada por el establecimiento de salud
Salcedo, Minsa, Puno 2017. La calidad de atencion, por tanto, se define como
la capacidad que tienen los servicios de salud de dar soluciones aptas,
apropiadas y que concuerden con las necesidades y demandas de salud. La
evaluacion de la calidad, es uno de los factores que conllevan a la garantia de
calidad, mide no solo el impacto sino el desenvolvimiento general del
programa de salud. En el estudio de Huertas Martines Sofia, en su estudio
Satisfaccion de los pacientes en la consulta odontolégica privada en Moravia.
Tipo descriptivo, esta investigacion tiene como objetivo conocer el nivel de
satisfaccion de pacientes del area de Moravia. Para ello se les aplicé un
cuestionario a 60 personas que estuvieran en tratamiento, o lo hayan recibido
anteriormente; el instrumento evalta factores como: localizacion y acceso al
consultorio, tiempo de atencion, atencién por parte de auxiliares vy
recepcionistas, atencion del odont6logo, condiciones del consultorio, costos y
cuestiones de comunicacion, ademas con las respuestas se pretende dar una
vision general de la satisfaccion que tienen los pacientes ante los servicios
odontoldgicos. El estudio expresé que el 80 % de los pacientes estaba
satisfecho, muchos de los resultados los cuales indicaron insatisfaccion eran
por cuestiones fisicas, por ejemplo, el estacionamiento, o por el tiempo de
espera en la recepcién; por el contrario, la evaluacion de las respuestas
demostré que los sujetos se sentian satisfechos con el conocimiento que

expresaba el odontélogo y el tiempo en que era atendido por el profesional.

(Romero, 2017) estudid las Estrategias para incrementar el nivel de satisfaccion

del cliente en el centro médico Integra Médica Perd, 2017. El problema descrito

10



2.1.3.

esta relacionado con el servicio al cliente, atencion al cliente, la calidad de
atencion, tiempo de espera 'y como estos factores afectan directamente el nivel
de satisfaccion del cliente, por ende en la solucion se plante6 actividades, en
las cuales se contrato un personal calificado para brindar una capacitacion a los
colaborados en el tema de atencidon al cliente y el manejo eficaz del sistema
operativo que utiliza la empresa, ademas se capacito al area de operacion para
que pueda mejorar el proceso de atencion al cliente de tal forma que se emplee
un sistema de colas que permitidé optimizar el tiempo de espera del cliente,

logrando que el cliente obtenga un nivel de satisfaccion de un 85%.

Antecedentes locales

(Chapilliquen, 2019) estudié Caracterizacion de la gestion de calidad y
satisfaccion al cliente en las Mypes del Sector Comercio rubro ferreterias en la
avenida Piura, distrito de Tumbes, afio 2019. En la presente investigacion
denominada Caracterizacion de la gestion de calidad y satisfaccion del cliente
en las MyPes del sector comercio rubro ferreteria en la Avenida Piura - Distrito
de Tumbes, afio 2019. Tuvo como problema de investigacion: ;Como se
caracteriza la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en las MyPes del
sector comercio rubro ferreteria en la Avenida Piura - Distrito de Tumbes, afio
2019? Es por ello que se formuld el siguiente objetivo de investigacion:
Determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y satisfaccion del cliente
en las MyPes del sector comercio rubro ferreteria en la Avenida Piura - Distrito
de Tumbes, afio 2019. Utilizando una metodologia de investigacion de tipo
descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal;
con una poblacion de diez (10) MyPes y con una muestra de 68 clientes,

aplicando la encuesta y cuestionario como instrumentos de recoleccion de
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datos se concluyd que segun el objetivo especifico 02 se determina que los
principios para ofrecer un producto de calidad, la empresa hace estudio de las
condiciones economicas de sus clientes para poderles ofrecer un producto,
teniendo en cuenta la comunicacion, la motivacion y el liderazgo por parte de
los miembros de la empresa para llegar hacia sus clientes. Segun el objetivo
especifico 03 se concluye que para determinar las caracteristicas de
satisfaccion de los clientes la empresa se enfoca en la buena calidad eh higiene
del producto, de igual manera consideran la atencion al cliente como parte

fundamental para que se sienta satisfecho.

(Boyer, 2018) estudid el Nivel de satisfaccion del turista ecuatoriano en
relacion al servicio de restauracion en el distrito de Zorritos Junio-septiembre
2016. La presente investigacion se centrd en determinar el nivel de satisfaccion
del turista ecuatoriano en relacién al servicio de restauracién en el Distrito de
Zorritos, Provincia de Contralmirante Villar, Departamento de Tumbes. Se
realiz6 un estudio descriptivo en el cual se utilizaron figuras y tablas, que
permitieron ordenar los datos recopilados, mediante la aplicacién de métodos
estadisticos. Se trabajé con una muestra de 303 turistas de procedencia
regional, nacional y extranjero, de ellos la mayor parte (72%) estuvo
constituida por informantes de procedencia nacional, la informacion se
recopilé a través de la aplicacion de encuestas a turistas. El Distrito de Zorritos
presenta es la carencia de interés turistico por parte del municipio, entidades
publicas y privadas ligadas al sector turistico e incluso de los mismos
pobladores. Asi mismo se evidencia que es escasa la informacion que se le
brinda al turista constituyendo en otro factor limitante para impulsar el

desarrollo turistico. Se obtuvo como resultado que la mayoria de turistas que
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visitan Zorritos lo hacen por su gastronomia y su calificacion fue buena,
considerando al Distrito como un destino gastronémico bueno que ha incidido
en el desarrollo turistico de la localidad y que ha mejorado la calidad de vida

de la poblacién.

(Callata & Pefia, 2017) estudiaron la Satisfaccion del usuario sobre la atencion
que brinda enfermeria en el consultorio CRED del Centro de Salud Corrales.
Tumbes 2017. La investigacion de tipo cuantitativa, descriptiva simple
transversal, con disefio no experimental titulado: Satisfaccion del usuario sobre
la atencion que brinda enfermeria en el Consultorio CRED del Centro de Salud
Corrales - Tumbes 2017; tuvo como objetivo general: Determinar la
satisfaccién del usuario sobre la atencion que brinda enfermeria en el
Consultorio CRED. La muestra estuvo conformada por 62 usuarios; se utilizé
como técnica la entrevista y como instrumento el cuestionario. Los resultados
obtenidos fueron: en la dimension humana: los usuarios que acuden al
consultorio CRED refieren estar satisfechos con el 94% sobre la atencién que
brinda enfermeria; el 86% estan satisfechos en cuanto a la atencion que brinda
enfermeria en la en la dimensién técnico-cientifico, y en la dimension entorno
el 86% de los usuarios manifiestan satisfaccion del ambiente en el que son
atendidos por el profesional de enfermeria. Lo que significa que el profesional

de enfermeria realiza su labor con calidad y calidez que demanda la profesion.
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2.2.

2.2.1.

2.2.1.1.

Bases tedricas y conceptuales
Atencion al cliente

Definiciones

La atencién al cliente es todo un conjunto de actividades que desarrollan las
organizaciones orientadas al cliente, enfocadas a identificar las necesidades de los
clientes para satisfacerlos, el objetivo es cubrir sus expectativas, también se le
conoce al conjunto de prestaciones que espera recibir de la imagen, el precio y la
reputacion del producto, servicio que espera recibir. La empresa debe poseer
bastante informacion de su mercado objetivo y el comportamiento de sus
consumidores. Por ello el cliente se le debe considerarse una de las actividades
béasicas de la estrategia de la empresa. (Perez, 2010)

La atencion al cliente la constituye todas acciones que realiza las organizaciones
para incrementar el nivel de satisfaccion de sus clientes, esta se convierte en una
herramienta estratégica de marketing, porque constituye un sistema de mejora
continua de la organizacion. La atencidn al cliente es intangible ya que los clientes
juzgan por la calidad basandose en las relaciones de quienes prestan el servicio de
atencion, esto constituye una diferenciacion con el resto de empresas por la
calidad de su servicio. (Paz, 2005)

La atencion al cliente, es una modalidad de gestion se trata de la filosofia y cultura
propia de la de organizacion, se inicia desde el nivel méas alto que hay en una
organizacion se refiere en hacer que las personas refiriendose a los empleados que
la integran y sus clientes encajen entre si y se dé una armonia, cuando se logre
alcanzar esto la empresa obtendra una ventaja competitiva con respecto a otras de
su rubro. Todos deben estar involucrados y participar para aplicarlo en su

quehacer diario, se le considera una actitud de la direccion de la empresa, se trata
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de personas no de cosas, por ello es importante la interaccion de todos los

miembros de la organizacion. (Brown, 1992)

2.2.1.2. Caracteristicas

Las caracteristicas de la atencion al cliente son: Habilidades de escucha, un
representante de servicio de atencion al cliente debe saber escuchar las
necesidades de los clientes. Escucha y toma nota las palabras para generar
confianza y conectar con el cliente para que haya entendimiento. Habilidades de
pregunta, significa realizar las preguntas adecuadas para obtener las respuestas
necesarias para resolver el problema del cliente. Responsable, los trabajadores que
tengan contacto con el cliente tienen que tener sentido de responsabilidad para asi
obtener buenos resultados. Sensible, los clientes son sensibles a la pregunta que
se le puede hacer y la preocupacion que demuestran los representantes de servicio
de atencion al cliente. Saltearse 0 no preguntar puede demostrar desinterés. Es
importante contestar todas las interrogantes que hagan los clientes porque eso

demuestra que el personal esta capacitado. (Palacios, 2018)

Encontramos dentro de las caracteristicas a la diferenciacion sefiala a la atencion
al cliente como herramienta basica de gestion estratégica porque nos permite
ofrecer y ofertar un valor agregado al cliente con el respecto a la competencia, eso
nos da una ventaja competitiva. La siguiente caracteristica tiene que ver con los
conocimientos de las necesidades y expectativas de los clientes, esto se refiere a
que el cliente tiene que percibir que se preocupan por satisfacer sus expectativas
por eso la empresa debe preocuparse en segmentar el mercado y acorde a las
necesidades ofrecer lo que realmente requiere los clientes. La siguiente
caracteristica tiene que ver con la flexibilidad y mejora continua de la empresa

ello quiere decir que las expectativas de los clientes se incrementar a la medida
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que las empresas aplican programas de calidad de servicio, las empresas se tienen
que preparar a los cambios que puedan ocurrir en su sector y cambios en las
necesidades de los clientes que cada vez son mas exigentes, entonces eso implica
tener al personal que atiende capacitado adecuadamente para tomar decisiones y
poder satisfacer las necesidades de los clientes. Otra caracteristica es la
orientacion al cliente y al trabajo se debe combinar ambos factores de manera
armoniosa significa en saber estar (conocer tus actividades, funciones, estar
capacitados) y saber que hacer (tomar decisiones en base a tu preparacién) ante
situaciones que se presenten, se habla de una orientacion en el trabajo que combine
la relaciones humanas y técnicas. La siguiente caracteristica tiene que ver con la
plantearse como meta la fidelizacién de los clientes, esto en otras palabras
significa buscar nuevos valores asociados al producto han de ser creativos,
diferentes e innovadores al de la competencia y asi llegar a convertirse en pieza

clave para poder retener y fidelizar a los clientes. (Almestar, 2017)

La atencion al cliente se caracteriza por la Cortesia: el personal tiene que ser
Cortez para evitar perder clientes hacer sentir al cliente importante. Atencién
Rapida: demostrar interés en atender y ser rapidos atendiendo porque un factor
importante para el cliente y valora mucho su tiempo. Confiabilidad: los clientes
buscan que se cumplan con lo que se le promete y el proceso de compra sea menos
riesgoso. Atencion Personal: al cliente le gusta que la atencion sea personalizada,
tratar bien al cliente, llamarlo por su nombre. Personal bien Informado: El cliente
espera recibir de los empleados encargados de brindar un servicio, una
informacion completa y segura. Personal bien Informado: el personal debe estar

bien capacitado, darles a los clientes una informacion completa y confiable.
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Simpatia: un trato amable y cordial, calido hace la diferencia al momento de

dirigirse a los clientes. (Tobar, 2016)

2.2.1.3. Tipos

El autor sefiala que los tipos de atencion al cliente son los siguientes; Atencion
presencial: es un tipo de contacto directo con el cliente donde no se dan barrera ni
interferencias que se dan a través de otras vias como la telefonicas o paginas web.
Atencion telefonica: implica ponerle mas esfuerzo del que ponemos cuando se da
la comunicacién de manera presencial, la actitud no va ser igual sino diferente a
la atencion presencial porque se trata de despertar el interés y mantener la atencion
del cliente para lograr su satisfaccion. Atencion virtual: se da por via correo o
mediante web, por ese medio se ofrecen los productos servicios, el cliente valora
mucho el sistema de pago y de entrega. Atencidn proactiva: creamos la necesidad
en el cliente y motivamos su deseo de compra o adquirir un producto o servicio,
es un tipo de actitud activa por parte del vendedor de no esperar a que el cliente
nos contacte o decida comprar, se da un alto grado de tolerancia a la frustracion
porque no es seguro que el cliente compre va depender de la actitud positiva que
se demuestre de cara al cliente y el manejo de argumentos. Atencién reactiva: es
una actitud activa del cliente, pero a su vez pasiva en el caso del vendedor porque
damos una respuesta a la demanda del cliente, no se busca generar interés, ni

despertar necesidad alguna en el cliente (I. Silva, 2019)

Los tipos de Atencidn al cliente son: Presencial se da una atencion con la presencia
fisica del cliente, se conjuga el contacto visual y lenguaje no verbal muy
importante en la interaccion. Atencion telefdnica, este tipo de atencion no hay
contacto fisico se tiene que poner mas énfasis y conectar con el cliente. Atencion

virtual es una via alternativa para que los clientes puedan realizar compras de
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productos o servicios mediante la web, la valoracion de este tipo de atencion es el
optimo funcionamiento de la pagina, sistema de pago, consultas y respuestas en
la pagina web. Atencion proactiva es generar necesidades en el cliente e incentivar
la compra de nuestro producto o servicio. Atencion reactiva relacionada, es una
actitud pasiva frente a la atencion, simplemente se esta dando respuesta a la
demanda, no se busca generar una necesidad al cliente. Atencion directa sin
intermediarios dado que los roles se juntan en una Gnica persona. Atencién
indirecta es cuando la persona que hace la demanda no es la que tiene la decisién

final en la compra. (Palacios, 2018)

Existen diferentes maneras de interaccién con los clientes, una de ellas es la
atencion presencial para lo cual el autor sefiala el encuentro fisico que se da con
el cliente, un papel importante es esta interaccion es el contacto visual y el
lenguaje corporal y verbal. Por otra parte, tenemos la atencion telefénica para esta
atencion se tienen que cumplir una serie de normas no escritas para alcanzar la
plena satisfaccion en el cliente, por ello implica un esfuerzo y demostrar actitud
ante un cliente que no podemos observar sus reacciones porque no lo tenemos
presencialmente cerca. Y por Gltimo encontramos la atencion virtual ya que,
gracias al avance tecnologico, auge del comercio electrénico este tipo de atencion
constituye una via alterna, por correo electronico o utilizando la misma pagina
web que ofrecen los productos o servicios, se deben cumplir pardmetros como el
correcto funcionamiento de la pagina, sistema de pago y entrega para que el cliente

pueda valorar de manera positiva la atencion recibida. (Silva, 2016).
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2.2.2. Satisfaccion al cliente
La satisfaccion al cliente es el resultado de comparar las expectativas de servicio
recibido y de la calidad de producto antes de comprar y después. Existe 02
componentes; la satisfaccion afectiva (hablamos de los sentimientos positivos o
sentimientos negativos que alguien llega a experimentar hacia un objetivo) y la
componente cognitiva (estas son las creencias o pensamientos que alguien tiene
hacia un objetivo). Se entiende también la satisfaccion del cliente es cuando las
organizaciones quieren dar un paso mas en su servicio al cliente, ofrecer mas de
lo que se espera, es cuando se alcanza una alta satisfaccion al cliente. La
satisfaccion es también la percepcion cognitiva del cliente y su sentimiento previo
de expectativa sobre la experiencia del consumo. Existen factores que hacen que
la satisfaccion sea determinante estos factores son la exigencia del consumidor, la
aparicion de nuevos competidores, el avance de la tecnologia para los procesos y

sistemas hacen que la satisfaccion nos haga competitivos. (Lépez, 2018)

La satisfaccion al cliente, es entendida cuando un cliente satisfecho deja de lado a
la competencia por preferir nuestros productos, servicios y comunica a otros sus
experiencias positivas, lo que se busca es la fidelizacion del cliente ya que influye
mucho la percepcion de calidad que tienen los clientes. La satisfaccion siempre a
acaparado el interés de los altos directivos de la empresa, asi como de los
investigadores por sus resultados positivos, porque es el reflejo de las intenciones
futuras de que los clientes volveran a adquirir un producto o servicio. (Garcia,

Cepeda, & Ruiz, 2012)

Es un estado de &nimo que resulta de comparar expectativas del cliente y el
servicio que ofrece la organizacion, el resultado puede ser neutro cuando no hay

ninguna emocion positiva en los clientes, es cuando las empresas no hacen mas
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que dar, no dan ningun valor agregado al servicio, y cuando el resultado es
negativo , el cliente experimenta un estado de emocién de insatisfaccion, la
empresa tendra que asumir los costos del servicio o volver a prestarlos, de alguna
manera compensar al cliente, intentar neutralizar sus comentarios negativos por el
servicio, cuando el cliente percibe que el servicio supero sus expectativas significa
que la empresa ha logrado satisfacer satisfactoriamente al cliente, con esto la
empresa logra una mayor fidelidad con el cliente y es mas que seguro que volvera
a comprar y contar su experiencia a otras personas eso favorecera enormemente a

la empresa. (Gosso, 2003)

2.2.2.1. Caracteristicas

La satisfaccion al cliente tiene como principales caracteristicas lo siguiente: La
existencia de un objetivo que el consumidor desea alcanzar. tenemos las variables
concernientes con el producto. La consecucion de este objetivo, sélo puede ser
juzgada tomando como referencia un estandar de comparacion. El proceso de
evaluacion de la satisfaccion implica como minimo la intervencién de dos
estimulos: un resultado y una referencia o estandar de comparacion. Los factores
relacionados con el producto incluyen aspectos tales como disefio basico del
producto, familiaridad de los disefiadores con las necesidades del consumidor,
motivaciones que dirigen el trabajo de los disefiadores, procesos de produccion,
sistemas de control de calidad. Las actividades de ventas, los servicios postventa

y las vinculadas a la cultura de la empresa. (Castro, 2019).

Dentro de las caracteristicas de la satisfaccion es que es subjetiva ya que depende
de cada persona que pueda interpretar la realidad, las personas tenemos diferentes
razones y emociones, otra caracteristica es que es un variable compleja en el

sentido de que es dificil de medir ya que la conforman el proceso cognitivo,
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afectivo y el comportamiento y depende de otras variables tales como la
percepcion, las expectativas y la deseabilidad social. La satisfaccion de los
clientes no es facilmente modificable ya que depende de sucesos, experiencias,
procesos de aprendizajes sociales y personales. El cliente no necesariamente se
siente satisfecho por una buena relacion calidad y precio lo que es para unos no
necesariamente lo es para otras personas quiere decir que puede ser significativo
el precio, pero no es determinante al momento de la compra porque hablamos de
personas y grupos sociales, estatus, cultura, religion, etc. Otra caracteristica
fundamental es la segmentacidn de clientes ya que seria un gravisimo error pensar
que existe un modelo universal por ello es importante separar en grupo de manera
homogénea y asi ofrecer los productos o servicios de acuerdo a sus necesidades.

(Patty, 2017)

La satisfaccion al cliente tiene las siguientes caracteristicas: es una sensacion de
placer o de decepcidén en ella comparas los resultados esperados, los resultados
tienen que superar las expectativas. Depende del desempefio percibido de un
producto en correlacion a las expectativas que tiene el cliente, si el desempefio es
superior a sus expectativas este quedara muy satisfecho. La satisfaccion es el
juicio de que una particularidad del producto o servicio adquirido proporciona un

nivel placentero. (Nahuirima, 2015).
2.2.2.2. Tipos

También encontramos en tipos - Satisfaccién exigente: llamada también
satisfaccion activa, ella estd determinada por emocionas positivas que
experimenta el consumidor, especialmente por las Ilamadas emociones de
seguridad y confidencia, el consumidor cree segun lo experimentado

anteriormente cono un proveedor idoneo para que este pueda satisfacer sus
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necesidades a futuro. Su lealtad va estar atada a aquella condicion va ir mejorando
en la misma direccion con la que crecen sus exigencias. - Satisfaccion estable: es
descrita como un nivel de deseo y exigencia siempre positiva que experimenta el
usuario, se caracteriza por la confianza y estabilidad que se genera. - Satisfaccion
resignada: el comportamiento del cliente es pasiva, este no estd dispuesta a
esforzarse para que el ambiente mejore debido a impresion que le causa el servicio
es poco realista por esperar mas de lo que recibe. Por otra parte, tenemos los
niveles de insatisfaccion precisamente por la insatisfaccion estable donde el
cliente muestra su insatisfaccion por el resultado, demuestra emociones negativas
hacia el proveedor, ya que cree que sus expectativas no seran cumplidas en el
futuro. -Insatisfaccion exigente, también dada por emociones negativas en
relacion a los resultados, donde sus emociones hacen que el cliente exprese su
criticas y oposiciones, no sienten la necesidad de ser fieles al proveedor debido a

que su experiencia es negativa. (Dios & Nole, 2018)

En los tipos de Satisfaccion encontramos que los clientes experimentan tres tipos
de satisfaccion: 1. La insatisfaccion estd determinada por el desempefio que
percibe el cliente no alcanza las expectativas esto genera disconformidad por el
producto o servicio adquirido, 2. la satisfaccion si coincide con las expectativas
del cliente lo que percibe esta dentro de lo que esperaba encontrar 3. complacencia
llega a superar todas las expectativas. Es importante para la empresa medir el nivel
de satisfaccion para saber el tipo de lealtad que el cliente tendra esto nos permitira

fidelizarlo. (Parodi, Andres, & Perry, 2017)

Los tipos de satisfaccion nos habla acerca de los modelos, tenemos el modelo
cognitivo de la satisfaccion en ella se refiere a una evaluacion cognitiva que realiza

el individuo en ella se analiza si la experiencia de consumo es tan buena como se
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2.2.3.

esperaba, el individuo evalla aspectos estandares de un producto o servicio. La
teoria de la disconformidad de expectativas es lo que se cree que sucedera en la
primera fase nos hable de la disconformidad que tiene el consumidor con respecto
a sus expectativas, estas expectativas influyen indirectamente en la satisfaccion en
cambio en la segunda fase si se da una influencia directamente en los niveles de
satisfaccion, la tercera fase se refiere a que el usuario estara satisfecho
independientemente a sus expectativas o disconformidad del producto o servicio.
La teoria de la disonancia cognitiva es el malestar que tiene el consumidor y que
experimenta al mismo tiempo dos o mas creencias contradictoras, plantea el
problema de que, conforme el consumidor aprende y asimila de las experiencias
insatisfactorias, los intentos de eliminar la disonancia se comprimen, quedando en
evidencia en los casos de repeticion de comprar. La teoria del contraste sefiala que
el efecto sorpresa magnifique o exagere dicha discrepancia, el consumidor
reaccionard desfavorablemente cuando perciba el rendimiento inferior a sus
expectativas entonces estard muy insatisfecho por el contrario sucede cuando

percibe que el resultado supera sus expectativas. (Ros, 2016)

MyPes

Ley N° 30056, que modifica el articulo 42° del Decreto Supremo N° 007-2008-
TR, se establece que la naturaleza del régimen laboral especial es de caracter
permanente y Unicamente aplicable a la micro y pequefia empresa; por ende, a
la categoria empresarial de mediana empresa se le aplica el régimen laboral
general. Con relacion a la permanencia en el régimen de las MYPE, la Ley N°
30056 realiza una modificacion sustancial respecto al periodo de gracia que
tendrian las pequefias empresas que superen por 2 afos consecutivos el nimero

de ventas anuales.
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2.24.

La norma establece que el periodo de gracia seran 3 afios adicionales en el que
las pequefias empresas puedan estar bajo dicho régimen laboral especial,
conforme al siguiente texto: “La microempresa que durante dos (2) afios
calendario consecutivos supere el nivel de ventas establecido en la presente Ley,
podra conservar por un (1) afio calendario adicional el mismo régimen laboral. En
el caso de las pequefias empresas, de superar durante dos (2) afios consecutivos el
nivel de ventas establecido en la presente Ley, podran conservar durante tres (3)
afios adicionales el mismo régimen laboral”. (congreso de la republica del Peru,

2013).

Instituciones Educativas

Segun el autor sefiala que hoy en dia las Instituciones Educativas se preocupan
mas por ganar como empresas y han descuidado totalmente el fin de la educacién
que es la ensefianza de calidad, se preocupan en trazarse objetivos a corto plazo
que en las personas y sus objetivos a largo plazo, existe mayor interés en producir
que en formar ya que solo se enfocan en resultados, las instituciones educativas

como tal son organizaciones humanas. (Sandoval 2008).

Segun el autor define a las Instituciones Educativas como empresas porque
también las mismas estan sujetas a leyes, teniendo como materia prima a los
estudiantes, capital fisico que son las instalaciones, mobiliario, salas de computo,
libros, y valores humanos como los docentes y profesionales encargados de

generar conocimientos en los estudiantes (Ramirez, 2004)

Segun el autor sefiala que las Instituciones Educativas son espacios de reflexion y
de elaboracion de cultura, tiene como caracteristica diferencial su singularidad y

el gran desafio que esta conlleva a mejorar la vida existencial, académica para las
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2.2.5.

personas que se encuentran inmersas, hablamos de docentes, estudiantes, personal

administrativo. (Gento, 2002).

Cliente

Segun la revista define el termino cliente a la persona que compra un bien o
también un servicio y este puede ser para su propio uso o ajeno paga por ello un
precio determinado a la empresa y es aceptado socialmente. El cliente es la razén
fundamental por la que se crean productos y servicios. El cliente se mueve por sus
propias necesidades, percibe de una manera distinta, cambia de gustos, amplia su

informacion conforme se culturalice, tiende a modernizarse. (ideas propias, 2006).

Segun el autor define al cliente que las organizaciones publicas como privadas
consideran al puablico como cliente, se le considera cliente a aquella persona que
paga de manera directa por unos servicios publicos o a través de los impuestos.
Las empresas tienen clientes y las administraciones publicas usuarios, también se
refiere a que un servidor publico para para que otra persona le ofrezca una
contraprestacion, da lo mismo cuando un cliente pagar para adquirir una camisa o

comer en un restaurante. (Ortiz, 2013).

Segun el autor sefiala al cliente aquel que hace uso de los servicios de un
profesional o empresa, este puede tener muchos significados como; cliente interno
(solicita o recibe un servicio de la misma empresa para desarrollar sus actividades
propias de la empresa) y cliente externo es el que compra a la empresa y también
sefiala que un consumidor es también un cliente, denominado “cliente final”
porque es el que emite un juicio, es aquel que utiliza el producto o servicio.

(Sanchez, s/f)
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HIPOTESIS

De acuerdo a lo indicado por Hernandez Sampieri (2012), las investigaciones de
tipo descriptivas enumeran las propiedades de los fendmenos estudiados, por lo
tanto, no es necesario establecer hipotesis, dado que se trata solo de mencionar las

caracteristicas de la situacion problematica.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de investigacion
El estudio fue de disefio descriptivo transversal, centrada en la determinacion
de la variable y las caracteristicas de los contenidos de las dimensiones de

atencion al cliente y satisfaccion al cliente. (Hernandez et al., 2017)

4.2.  Poblacion y muestra

Paoblacion.

La poblacion es finita y estuvo constituida por los padres de familia de
las Instituciones Educativas Particulares del nivel primaria de la ciudad
de Tumbes. La muestra esta constituida a criterio del investigador
considerando la totalidad de padres. Desempefiando sus funciones de
acuerdo a los criterios de inclusion.

Tabla 1. Poblacion de Investigacion.

Detalle REGIMEN # Propietario
ALEXANDER VON HUMBOLDT MYPE 1
\s/gceoEFle\lRo DEL  PERPETUO MYPE 1
MARIA ROSA MISTICA MYPE 1
SAN JOSE MYPE 1
SANTO DOMINGO SAVIO MYPE 1
NINO JESUS MYPE 1
LAS AMERICAS MYPE 1
DIVINO NINO MYPE 1
SANTA MARIA DE LA FRONTERA MYPE 1
MARIA AUXILIADORA MYPE 1

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.

Definicion y operacionalizacion de variables

Tabla 2. Operacionalizacion de variables.

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) MEDICION
ACCESO a la ¢La Institucion Educativa los mantiene
informacion informados sobre los resultados, avances y Nominal
dificultades a nivel de toda la institucion?
Manejo de recursos ¢Cree Ud. que los recursos didacticos y
didécticos y tecnoldgicos con los que cuenta la Institucion Nominal
i tecnoldgicos Educativa son los mas adecuados?
Segun (Perez, 2010), . ] .
La atencion al cliente Nivel profesional ¢Para Ud. el nivel profesional de los docentes Nominal
es todo un conjunto  Se pretendera s de la Institucién Educativa es el mas apropiado?
° de actividades que determinar, describir S Disponibilidad ~ de ¢L® Institucion educativa tiene  horarios
§ gf;g:;!g?ones las ﬁzngi%r:me“zzcas I(:; & h;igﬁgls tida € disponibles para que los docentes y directivos Nominal
_— < . iia0
ic\': orientadas al - MYPES materia de 3 ﬁng;i?geﬁrlam:p?zgif:;:: Ifc(;lsm slle:re:/.icios de apoyo
. . . 4
:g :Eg:ﬁ?f?gé renfocadalsag m\égis;'ngéc;gg plicacion § Servicios de que brinda la Institucién Educativa para la Nominal
S S y - L, Lo o
e necesidades de los de una  serie  de Z superacién académica super_amonode dificultades académicas en los
< clientes para interrogantes 2 estu@antes. -
satisfacerlos el indicadores = Condiciones de ¢Esta_de acuerdo con las condiciones de
1 [+ - -z . .z .
objetivo es cubrir sus formuladores de © seguridad Sée(?uugé?i?,(;y proteccion que ofrece la Institucion Nominal
expectativas reguntas. ) . i
P preg Uso de  servicios ¢Considera que se brinda buena atencion en los
adicionales servicios  complementarios  (cafeteria vy Nominal
enfermeria) en la Institucion Educativa?
¢La Institucion educativa realiza acciones que
Promueven la promueven la integracion de estudiantes de Nominal

integracion

distintas culturas, lenguas, niveles socio-
econdmicos, con discapacidad, etc.?

FUENTE: Elaboracion propia.
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DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS (PREGUNTA) MEDICION
¢Es apropiado el trato recibido por los Nominal
Brinda un buen trato  diferentes colaboradores de la Institucion
Educativa?
Coordina la formacién ¢Es eficiente el proceso de atencion y formacion Nominal
de padres de familia y/o acudiente que brinda
de padres L .
la Institucion Educativa?
) ., . Nominal
. ¢Es oportuno la solucion de quejas y reclamos
- Atiende los reclamos TSP
S con la que cuenta la Institucion®
, Se pretendera 'S .
‘GE) Eiguﬂn(G%ZiZagoogg determinar, describir é Preparacion ante ¢Conoce las acciones que realiza la Institucion Nominal
2 4nimo aue resulta de las caracteristicas de = emsr encia Educativa para proteger a los estudiantes en
c_“; comparqar satisfaccion al cliente s g caso de emergencias?
:g expectativas del gg las Mﬁrﬁfesstznﬁigﬁ 3 Aplica metodologia ¢ Esta de acuerdo con la metodologia empleada Nominal
8 cliente y el servicio . 19aclo 3 d dizai en el proceso de ensefianza — aprendizaje a su
8 que ofrece Ia mediante la aplicacion % e aprendizaje menor hijo?
172} i L2 L, . . -
= organizacion, el ?rierrgn:ntesse“e de g ¢La Institucion Educativa le brinda la Nominal
@ resultado puede ser indica dgores & Muestra los recursos informacién necesaria sobre recursos o0
neutro, positivo o formuladores de S de aprendizaje herramientas disponibles para apoyar el
negativo requntas aprendizaje de sus hijos?
preg ' ¢La Institucién Educativa le informa sobre las Nominal
Informa de resultados  acciones que se realizardn para mejorar los
resultados de aprendizaje de los estudiantes?
¢La  Institucion  Educativa le  informa Nominal

Comunica gastos e
inversiones

periddicamente sobre los gastos e inversiones
realizados para apoyar el aprendizaje de su (s)
hijos (as)?
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44.

4.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas:

Para el estudio se recolectaron los datos durante el afio 2018.
Para ello, se solicitd la autorizacion de los propietarios de las
MyPes, para la aplicacion de las encuestas a los padres de
familia; una vez autorizado se presentd el estudio, sus objetivos
y se solicitd el consentimiento informado, se procedio a realizar
el recojo de los datos. Para la recoleccion de datos se empled la
técnica de la entrevista, donde el investigador realizd las
preguntas y resolvid la encuesta en funcion a las respuestas que

el trabajador manifestd.

Instrumentos:

Plan de analisis

Los instrumentos se emplean con la finalidad de recoger y
almacenar informacion. Como instrumento se utilizo el
cuestionario el cual estd conformado de 16 interrogantes las
mismas que nos brindaron la informacién veraz y fidedigna para

la obtencién de los resultados.

Para Alarcon & Gutiérrez, el plan de analisis detalla el resumen
de la medicion de las variables atencion al cliente y satisfaccion
al cliente, sefialando la forma de presentacion e indicando los
modelos y técnicas estadisticas a usar. Posterior a la recoleccion
de los datos se procedié al procesamiento de la informacion
mediante una serie de aplicativos, en redaccion Microsoft Word,
para la tabulacion de las encuestas Microsoft Excel, para la

elaboracion de la ponencia Power Point, PDF como intercambio
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de documento, como anti plagio se utilizd el aplicativo

TURNITIN.
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Matriz de consistencia

Tabla 3. Matriz de Consistencia.

Problema Objetivos de Investigacion Hipdtesis Metodologia Poblacién y Muestra Procesamiento
de Datos
De acuerdo a
lo indicado
por
Hernandez
Sampieri
Obijetivo General .(2012).’ .Ias
. . . . . Investigacion i6n: Se hara uso de la
s Determinar la atencion y satisfaccion al cliente es de tipo Tipo: Poblacion: o
¢{Coémo se R . po: estadistica
caracteriza  la de Ia_s MyPe_s, sector rubro_ instituciones descriptivas o B descriptiva a
" educativas particulares, en el distrito Tumbes enumeran las Descriptiva P1. La poblacion para la ‘s de tabl
atencion Y 5910 propiedades variable atencion al cliente traves detablasy
satisfaccion  al L - es finita graficos de
liente de las Objetivos Especificos de los : » frecuencias
clien . o y fenémenos  Disefio: P2. La poblacion para la Trecu
MyPes, sector Determinar las caracteristicas de la atencion al : variable satisfaccion al Multiples y
; AT estudiados N i
rubro cliente de las MyPes, sector rubro instituciones or lo tanto 0 cliente es finita. simples
instituciones educativas particulares, en el distrito Tumbes P . Experimental utilizando el
X no es
educativas 2018. . Muestra: programa
; . - . .. necesario uestra. ; .
particulares, en Determinar las caracteristicas de la satisfaccion establecer Microsoft Office
el distrito al cliente de las MyPes, sector rubro . o o Nivel: La muestra es de 68 \yord, Microsoft
Tumbes 20187 instituciones educativas particulares, en el d% ’ o cllent_e,s para la variable Office  Excel,
distrito Tumbes 2018. ado Que s€ - Cyantitativo atencion al cliente 'y power Point y el
trata solo de satisfaccion al cliente Turnitin
mencionar '
las
caracteristica
s de la
situacion

problematica
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4.7.

Principios éticos

Durante la ejecucion del presente estudio se respetaron los principios para
investigacion en humanos, autonomia, justicia y confidencialidad (Organizacion
de las Naciones Unidas para la Educacion la Ciencia y la Cultura, 2017); velando
por el cumplimiento de las expectativas que presenta la investigacion; se aplicd
principios éticos como la proteccion a las personas, cuidado del medio ambiente
y la biodiversidad, libre participacion y derechos a estar informado, beneficencia

no maleficencia y justicia (Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, 2019)
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 4. Caracteristicas de la atencion
al cliente
ITEM

Sl

%

NO

%

1. ¢La Institucion Educativa los mantiene
informados sobre los resultados, avances y
dificultades a nivel de toda la instituciéon?

2. ¢Cree Ud. que los recursos didacticos y
tecnoldgicos con los que cuenta la Institucion
Educativa son los méas adecuados?

3. ¢Para Ud. el nivel profesional de los
docentes de la Institucion Educativa es el més
apropiado?

4. ¢La Institucion educativa tiene horarios
disponibles para que los docentes y directivos
atiendan a los padres de familia?

5. ¢Considera apropiados los servicios de
apoyo que brinda la Institucién Educativa
para la superacion de dificultades
académicas en los estudiantes?

6. ¢Esta de acuerdo con las condiciones de
seguridad y proteccion que ofrece la
Institucion Educativa

7. ¢Considera que se brinda buena atencion
en los servicios complementarios (cafeteria 'y
enfermeria) en la Institucion Educativa?

8. ¢La Institucién educativa realiza acciones
gue promueven la integracion de estudiantes
de distintas culturas, lenguas, niveles socio-
econdmicos, con discapacidad, etc.?

68

68

68

40

53

68

68

55

100

100

100

59

78

100

100

81

28

15

13

41

22

19

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes, 2019.
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Tabla 5. Caracteristicas de la
Satisfaccion del Cliente
ITEM

Sl

%

NO

%

1. ¢.Es apropiado el trato recibido por los
diferentes colaboradores de la
Institucién Educativa?

2. ¢Es eficiente el proceso de atencién y
formacion de padres de familia  y/o
acudiente que brinda la Institucion
Educativa?

3. ¢Es oportuno la solucién de quejas y
reclamos con la que cuenta la
Institucién?

4. ¢;Conoce las acciones que realiza la
Institucién Educativa para proteger alos
estudiantes en caso de emergencias?

5. ¢Esta de acuerdo con la metodologia
empleada en el proceso de ensefianza —
aprendizaje a su menor hijo?

6. ¢La Institucién Educativa le brinda la
informacién necesaria sobre recursos o
herramientas disponibles para apoyar el
aprendizaje de sus hijos?

7. ¢La Institucion Educativa le informa
sobre las acciones que se realizaran
para mejorar los resultados de
aprendizaje de los estudiantes?

8. ¢La Institucion Educativa le informa
periédicamente sobre los gastos e
inversiones realizados para apoyar el
aprendizaje de su (s) hijos (as)?

68

45

68

68

68

53

58

68

100

66

100

100

100

78

85

100

23

15

10

100

34

100

100

100

22

15

100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes, 2019.
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5.2.

Andlisis de resultados
El 100% de los padres encuestados en las Instituciones Educativas particulares del

distrito de Tumbes respondieron que las MYPES si tienen diversas formas.

El 100% de los padres encuestados en las Instituciones Educativas particulares del
distrito de Tumbes respondieron que las MYPES si tienen diversas formas
atencion al cliente para lo cual ayuda mucho en generar una relacion con los
padres de familia, asi mismo su estrategia es que se desempefien a un alto nivel
debido a la satisfaccion brindad, corresponde a un 100% de las respuestas en la
encuesta aplicada, corroborando con (Chapilliquen, 2019) quien concluyé que
segun el objetivo especifico 02 se determina que los principios para ofrecer un
producto de calidad, la empresa hace estudio de las condiciones econémicas de
sus clientes para poderles ofrecer un producto, teniendo en cuenta la
comunicacion, la motivacion y el liderazgo por parte de los miembros de la
empresa para llegar hacia sus clientes. Segun el objetivo especifico 03 se concluye
que para determinar las caracteristicas de satisfaccion de los clientes la empresa
se enfoca en la buena calidad eh higiene del producto, de igual manera consideran
la atencidn al cliente como parte fundamental para que se sienta satisfecho. El
60% de las personas entrevistadas manifestaron que los empleados si les brindan
una buena atencidn, lo que implica que la capacitacion es eficiente, lo que influye
en la empresa para que sea competitiva, en base a que los empleados son rapidos
en entregar los servicios, conforme lo refiere el 50% de las personas encuestadas.
El 100% de los padres encuestados en las Instituciones Educativas particulares del
distrito de Tumbes respondieron que las MYPE demuestran orientacion con el
servicio que ofrecen porque cuentan con recursos y materiales didacticos

adecuados, docente de buen nivel académico y tienen horarios accesibles para
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atender a los padres de familia que corresponde a un 78% de las respuestas
obtenidas de la encuesta aplicada, corroborado con (Nieto & Yllu, 2019) En su
tesis “Nivel de satisfaccion y la calidad de atencion percibida por el usuario
externo en el servicio de ortodoncia y ortopedia maxilar de la clinica docente
asistencial de la Universidad Norbert Wiener 2018”. En el presente estudio se
evalud la relacion de la satisfaccion y la calidad de atencion percibida por los
pacientes que acudieron al servicio de ortodoncia y ortopedia maxilar de la clinica
se concluyd que: existe relacidn estadisticamente significativa entre el nivel de
satisfaccion y la percepcion de la calidad de atencién percibida. ElI 78% de los
padres encuestados en las Instituciones Educativas particulares del distrito de
Tumbes respondieron que las MYPE indican que si demuestran empatia con el
servicio brindado porgue consideran apropiados los servicios de apoyo para lograr
la superacion académica en los estudiantes mientras que un 81% sefiala que si se
promueven acciones de integracién entre los estudiantes, corroborado con
(Mamani, 2017) en su tesis “Grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la
calidad de atencion odontolégica brindada por el establecimiento de salud
Salcedo, Minsa, Puno 2017.”. Concluy6 que: El estudio realizado a los usuarios
de los hospedajes del distrito de Tumbes se concluye: la evaluacion de las
respuestas demostrd que los sujetos se sentian satisfechos con el conocimiento que

expresaba el odontélogo y el tiempo en que era atendido por el profesional.

El 100% de los padres encuestados en las Instituciones Educativas particulares del
distrito de Tumbes respondieron que las MYPE identifican un servicio de calidad
porque consideran apropiado el trato recibido, asi como oportuno la solucion de
quejas y reclamos y las acciones que se tomarian en caso se presente una

emergencia en la Institucion Educativa, ademas un 66% considera eficiente la
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escuela de atencion y formacion de padres de familia, corroborado con (Callata &
Pefia, 2017) en su tesis denominada “Satisfaccion del usuario sobre la atencion
que brinda enfermeria en el consultorio CRED del Centro de Salud Corrales.
Tumbes 2017”. Se concluy6 que: los usuarios que acuden al consultorio CRED
refieren estar satisfechos con el 94% sobre la atencidn que brinda enfermeria; el
86% estan satisfechos en cuanto a la atencion que brinda enfermeria en la en la
dimensidn técnico-cientifico, y en la dimension entorno el 86% de los usuarios
manifiestan satisfaccion del ambiente en el que son atendidos por el profesional
de enfermeria. Lo que significa que el profesional de enfermeria realiza su labor
con calidad y calidez que demanda la profesion. EI 100% de los padres
encuestados en las Instituciones Educativas particulares del distrito de Tumbes
respondieron que las MYPE si alcanzan el logro de aprendizaje esperado porque
estan de acuerdo con la metodologia de ensefianza-aprendizaje empleada por la
Institucidn y un 85% sefiala que se le informa sobre las acciones a realizar para
mejorar los aprendizajes de sus hijos. Corroborado con (Romero, 2017), en su
estudio “las Estrategias para incrementar el nivel de satisfaccion del cliente en el
centro médico Integra Médica Pert, 2017” se determin6 que El problema descrito
esta relacionado con el servicio al cliente, atencion al cliente, la calidad de
atencion, tiempo de espera y como estos factores afectan directamente el nivel de
satisfaccion del cliente, por ende en la solucion se planted actividades, en las
cuales se contratd un personal calificado para brindar una capacitacion a los
colaborados en el tema de atencion al cliente y el manejo eficaz del sistema
operativo que utiliza la empresa, ademas se capacité al area de operacion para que

pueda mejorar el proceso de atencion al cliente de tal forma que se emplee un
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sistema de colas que permitio optimizar el tiempo de espera del cliente, logrando

que el cliente obtenga un nivel de satisfaccion de un 85%.
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VI.

CONCLUSIONES

Las caracteristicas de atencion al cliente estan relacionadas con que, si se
informan sobre resultados, avances, tener recursos didacticos adecuados, tener
profesionales de buen nivel profesional sumado a las condiciones de seguridad y
servicios complementarios se logra una buena atencion para los padres de
familia demuestran la preocupacion por parte de las Instituciones Educativas en
brindar una atencion de calidad.

Las caracteristicas de satisfaccion al cliente se relaciona con el trato apropiado a
los padres brindado por las Instituciones desde el personal administrativo hasta
los docentes, el eficiente proceso de formacién para padres de familia, una
adecuada metodologia de aprendizaje, una oportuna solucion de reclamos, y
recibir informacion periodica sobre los gastos e inversiones denotan interés por
parte de la institucion en brindar un buen servicio comprometiendo no solo con la

atencion sino en satisfacer sus necesidades.
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ANEXOS
Anexo 1: Encuesta

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Encuesta dirigida a los padres de familia de las Instituciones Educativas privadas del
Nivel Primario del distrito de Tumbes, de las MYPES sector servicio. A continuacion, se
formularan una serie de interrogantes que permitiran brindar informacion respecto a las
variables de estudio: Atencion al cliente y Satisfaccion al Cliente. Marque con un aspa
(X) la respuesta que crea conveniente.

ATENCION AL CLIENTE SI |[NO

1. ¢La Institucién Educativa los mantiene informados sobre los resultados, avances y
dificultades a nivel de toda la institucion?

2. ¢Cree Ud. que los recursos didacticos y tecnoldgicos con los que cuenta la Institucion
Educativa son los mas adecuados?

3. ¢Para Ud. el nivel profesional de los docentes de la Institucion Educativa es el mas
apropiado?

4. ¢La Institucién educativa tiene horarios disponibles para que los docentes y directivos
atiendan a los padres de familia?

5. ¢(Considera apropiados los servicios de apoyo que brinda la Institucién Educativa para
la superacion de dificultades académicas en los estudiantes?

6. ¢Esta de acuerdo con las condiciones de seguridad y proteccion que ofrece la Institucion
Educativa

7. ¢Considera que se brinda buena atencidn en los servicios complementarios (cafeteria 'y
enfermeria) en la Institucion Educativa?

8. ¢La Institucion educativa realiza acciones que promueven la integracion de estudiantes
de distintas culturas, lenguas, niveles socio-econémicos, con discapacidad, etc.?

MOTIVACION

1. (Es apropiado el trato recibido por los diferentes colaboradores de la Institucién
Educativa?

2. ¢ Es eficiente el proceso de atencion y formacidn de padres de familia y/o acudiente que
brinda la Institucion Educativa?

3. ¢Es oportuno la solucién de quejas y reclamos con la que cuenta la Institucion?

4. ;Conoce las acciones que realiza la Institucion Educativa para proteger a los estudiantes
en caso de emergencias?

5. ¢ Esta de acuerdo con la metodologia empleada en el proceso de ensefianza — aprendizaje
a su menor hijo?

6. ¢La Institucién Educativa le brinda la informacién necesaria sobre recursos o
herramientas disponibles para apoyar el aprendizaje de sus hijos?

7. ¢La Institucion Educativa le informa sobre las acciones que se realizaran para mejorar
los resultados de aprendizaje de los estudiantes?

8. ¢La Institucion Educativa le informa periddicamente sobre los gastos e inversiones
realizados para apoyar el aprendizaje de su (s) hijos (as)?
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Anexo 2: Validacion
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