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Resumen

La presente investigacion tuvo por objetivo general: Determinar la atencién al cliente
como factor relevante de la gestion de calidad en las microempresas del rubro
tragamonedas del distrito de San Martin de Porres Lima, 2022. Esta investigacion fue de
tipo cuantitativo, el disefio fue no experimental-transversal- nivel descriptivo. La
metodologia que se utilizo fue de tipo cuantitativa, nivel descriptivo con disefio no
experimental de corte transversal. Se aplico la técnica de la encuesta a través de un
cuestionario de 19 preguntas, se entrevistd a 15 microempresas de una muestra no
probabilistica. Respecto a la variable de atencion al cliente  se obtuvo los siguientes
resultados: El 13.33% no recibe capacitacion en las areas operativas y de atencion al
cliente, el 46.67% no se encuentra familiarizado con las promociones, funcionamiento de
las maquinas, el 26.67% no esta familiarizado con los servicios del establecimiento, el
46.67% no comprende las solicitudes de los clientes; Respecto a Gestion de Calidad el
6.67% muy pocas veces posee conocimientos del modelo de negocio, el 6.67%algunas
veces planifica y coordina el funcionamiento y servicio en funcion de la calidad.
Concluyendo que los encuestados mencionan que brindar buena atencién al cliente

ayudara a mejorar sus ganancias todo ello basado en una buena gestion de calidad.

Palabras claves: Atencidn al cliente, Tragamonedas, Gestion de la Calidad.
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Abstract

The general objective of this research was: To determine customer service as a relevant
factor of quality management in microenterprises in the slot category of the district of San
Martin de Porres Lima, 2022. This research was quantitative, the design was non-
experimental. -cross-descriptive level. The methodology used was quantitative,
descriptive level with a non-experimental cross-sectional design. The survey technique
was applied through a 19-question questionnaire, 15 microenterprises from a non-
probabilistic sample were interviewed. Regarding the customer service variable, the
following results were obtained: 13.33% do not receive training in the operational and
customer service areas, 46.67% are not familiar with promotions, machine operation,
26.67% do not is familiar with the services of the establishment, 46.67% do not
understand the requests of the clients; Regarding Quality Management, 6.67% rarely have
knowledge of the business model, 6.67% sometimes plan and coordinate the operation
and service based on quality. Concluding that the respondents mention that providing
good customer service will help improve their profits, all based on good quality
management.

Keywords: Customer service, Slots, Quality Management
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I. Introduccién

En los dltimos afios, la competencia dentro de las empresas dedicadas a la industria de
Juegosde Azar a nivel mundial se ha intensificado entre los casinos y salas de juego
tragamonedas, donde también existen juegos de azar en linea como competidor emergente del
tipo de casino fisico. En este sentido, la popularidad de las plataformas en linea se ha
incrementado como consecuencia de la reciente pandemia que limita el acceso a los
establecimientos por parte de los jugadores.

Dentro de la industria del juego existen elementos que influyen en su entorno derivado
del acceso limitado del servicio hacia los clientes lo que representa un desafio para este tipo de
empresas bien sea por el incremento de la competencia y/o por caracteristicas que describen a
cada segmento relacionadas con los casinos y tragamonedas (Bradley & Wang, 2022).

Por otra parte, los gerentes de casino tiene la responsabilidad de supervisar y gestionar
todos los aspectos relacionados con la operacion del casino y los tragamonedas, incluso el
personal,gestionar la calidad del servicio ofrecido al cliente, la seqguridad asi como el desarrollo
de nuevas formas de atraer clientes, no obstante, los gerentes en la actualidad se han basado
exclusivamente en promociones costosas para atraer y retener la lealtad de los clientes,
generando deficiencias en la calidad del servicio (Fu, Wei, Wang, & Kim, 2022).

De igual manera, los gerentes de casinos y tragamonedas presentan desafios que deben
afrontarderivados de la responsabilidad de gestionar, no solamente el servicio ofrecido, sino
tambien la calidad de las instalaciones, la innovacion, funcionamiento y mantenimiento de las
maquinasde juegos, asi como el cumplimientos de las politicas y normativas establecidas y la
supervisiondel personal, con el fin de gestionar la calidad de las instalaciones que permitan
ofrecer un buenservicio al cliente con ventajas competitivas dentro de la industria del juego
(Wang, Song, & Liu, 2021).

A nivel competitivo, los casinos o tragamonedas presentan como objetivo estratégico
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lograr una ventaja competitiva creando compromiso y manteniendo clientes leales, por medio
de unaatencion al cliente personalizada, ofreciendo promociones, cupones gratuitos, programas
de fidelizacion integrados por medio de la provision de los servicios con el fin de atraer clientes
de juegos, no obstante, los gerentes de este tipo de industria han tenido que afrontar los desafios
de la actual pandemia y analizar las estrategias de servicio y atencion al cliente para ajustarse a
las normativas establecidas, con el fin de continuar ofreciendo servicios diferenciados y lograr
una ventaja competitiva para mejorar las relaciones con los clientes en funcion de un servicio
de calidad (Inderique & Yanasupo, 2019).

Es importante mencionar que, en la industria de los juegos de tragamonedas los usuarios
demandan una atencion al cliente de calidad por parte de un personal calificado y capacitado,
ademas de que en el local se dispongan de maquinas y juegos actualizados, sin embargo, la
atencion personalizada en ocasiones se ve afectada por factores como; cantidad de personal
insuficiente, falta de conocimiento de los servicios, asi como el desconocimiento de las
caracteristicas que ofrece cada juego y maquinas, lo que dificulta la comoda estadia en el casino
permanencia en el casino (Bradley & Wang, 2022)

En este orden de ideas, se plantea como enunciado del problema: ;Cudles son las
caracteristicas de la atencion al cliente como factorrelevante para de la gestion de calidad en
las microempresas del rubro tragamonedas del distrito de San Martin de Porres Lima, 20227

En este sentido, se plantea desarrollar como objetivo general; Determinar la atencion al
cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las microempresas del rubro
tragamonedas del distrito de San Martin de Porres Lima, 2022.

Para dar respuesta al Objetivo general se planted los objetivos especificos; Determinar
las caracteristicas de la atencion al cliente de las microempresas rubro tragamonedas del distrito
de San Martin de Porres Lima, 2022. Describir las caracteristicas de la gestion de calidad de las

microempresas rubro tragamonedas del distrito de San Martin de Porres Lima, 2022. Elaborar
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la propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad de las microempresas
rubro tragamonedas del distrito de San Martin de Porres Lima, 2022.con elfin de mejorar y
comprender el entorno de servicio para ofrecer soluciones alternativas enfocadas en la calidad
del servicio ofrecida a los clientes, que logren brindar herramientas a los administradores y asi
proponer mejora en la industria de los juegos.

Por medio del desarrollo de esta investigacion se logra justificar su importancia, ya que
se propone un tema relacionado con las lineas de investigacion de la carrera de administracion,
que contribuird como una alternativa de solucion o mejora para el personal a nivel gerencial
como operativo dentro de las microempresas del rubro tragamonedas, donde se procedera a
identificar la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las
microempresas del rubro tragamonedas del distrito de San Martin de Porres Lima, 2022.

En relacion a la metodologia planteada para el desarrollo de la investigacion, se aplicara
un enfoque cuantitativo, un nivel descriptivo, con un disefio no experimental, para la poblacion
lainformacion se recopilé de los datos del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo.
(MINCETUR), la Direccion General de Juegos de Casino y Maquinas Tragamonedas
(DGJCMT) y con respecto a la muestra se utilizara la no probabilistica, en lo que respecta a la
técnica de recolecciéon de datos planteada para este estudio se aplicard la encuesta y como
instrumento el cuestionario.

Como resultado, segun la encuesta aplicada: EI 80% de los entrevistados sefialaron que
siempre el personal recibe capacitaciones en las areas operativas y de atencion al cliente,
asimismo el 100% sefialaron que siempre poseen habilidades y conocimientos del
funcionamiento en las areas operativas y de atencion al cliente, asimismo el 53.33% sefialaron
que algunas veces el personal se encuentra familiarizado con las promociones, funcionamiento
de las maquinas tragamonedas y normativas del establecimiento, EI 93.33% de los entrevistados

sefialaron que casi siempre el personal gerencial posee conocimientos del modelo de negocio.
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Asimismo, el 93.33% sefialaron que casi siempre el personal gerencial planifica y coordina el
funcionamiento de las instalaciones en funcion de la calidad, asimismo el 100% sefialaron que
casi siempre el personal gerencial verifica que el personal ofrece un servicio acorde con los
requerimientos de los clientes, asimismo el 100% sefialaron que casi siempre el personal
gerencial garantiza que el establecimiento disponga de maquinas y juegos mas demandados por
los clientes.

En conclusion, el término de Gestiénde Calidad manifestaron en su mayoria que no la
conocen, con relacion al uso de lastécnicas de Gestion de Calidad no usan en su mayoria ninguna
técnica para mejorar lagestion de calidad, con respecto a las técnicas que aplica para medir el
rendimiento delos trabajadores de su empresa, se obtuvo que las micro y pequefias empresas aplica
la técnica de la observacion y la técnica de la evaluacion, también manifiestan que aveces la gestion
de calidad ayudaria a alcanzar los objetivos y metas, una cantidadmayor de los representantes
desconocen acerca de la atencion al cliente, la mayoria delos representantes tratan de brindan un buen
el trato hacia los clientes, la mitad de ellosbrinda una buena atencién y orientacion a los clientes y

un porcentaje considerablemanifestaron no haber brindado ninguna capacitacion.
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I. Revision de Literatura

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Tuguinay (2022) desarrollé un estudio denominado, La influencia de la atencién
y experiencia del cliente con los juegos automatizados y la interaccion social en el
compromiso Yy la lealtad del cliente en los casinos, realizado en Australia Tuvo como
objetivo principal, examinar la relacion entre la experiencia de los clientes del casino con
los juegos automatizados y sus respuestas de compromiso y lealtad a los casinos. Como
metodologia del trabajo la investigacion se realizé con clientes de casinos australianos,
donde se ofrecen juegos de mesa automatizados y se aplicd una encuesta en linea de
clientes que jugaron en casinos en Australia con un muestreo intencional con el fin de
seleccionar participantes que tengan el conocimiento y la experiencia directa con los
juegos automatizados de casino. Entre los principales resultados se destacan que, la
experiencia del cliente con algunas caracteristicas de los juegos automatizados tuvo un
impacto positivo y significativo en el compromiso del cliente con el casino generando
una lealtad positiva y la interaccion social exhibié un efecto moderador significativo en
la relacion entre el compromiso del cliente y la frecuencia de visitas. Finalmente, se
obtuvo como principales conclusiones que la experiencia de juego automatizada tuvo un
efecto indirecto en la lealtad del cliente y la interaccion social exhibié un efecto
moderador significativo en la relacion entre el compromiso del cliente y la frecuencia de

visitas.

Fu et al. (2022) realiz6 un estudio denominado, La experiencia de la atencion al
cliente y la satisfaccion de los casinos en Busan, a traves del contenido generado por el
usuario, en Corea del Sur, plante6 como objetivo conocer los determinantes de la

satisfaccion del cliente, junto con la relacion entre los factores clave. Como metodologia
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se aplicd un enfoque cualitativo, de investigacion descriptiva y andlisis empirico,
utilizando palabras y categorias derivadas de la atencion al cliente. Entre los resultados
obtenidos se determind por medio del programa Atlas. Ti y el uso de las categorias
seleccionadas la creacion de redes de palabras para generar los resultados cualitativos. Como
conclusiones los autores revelaron que, entre las palabras mas frecuentes son se destacaron; “bueno”,
“casino” y “observacion’’; demostro las actitudes positivas de clientes hacia los casinos en el area de
Busan, asi como las preocupaciones que le generaron a los clientes sobre las regulaciones actuales

de los casinos.

Gutierrez (2018) realiz6 un estudio denominado, Elaboracion de estrategias para
mejorar la atencion al cliente del casino de la empresa Don Eusebio en Colombia, Tuvo
como objetivo general, disefiar una estrategia para mejorar la atencion y el servicio al
cliente enfocadas en suministro de alimentos. En relacion a la metodologia aplicé una
investigacion descriptiva con enfoque cuantitativo, se aplicé una encuesta y se realizé un
diagndstico de la empresa en estudio y entre los resultados obtenidos destacando las
debilidades del entorno, asi como sus oportunidades, fortalezas y las amenazas que
representan para el ambito interno. Como conclusiones se logro establecer que, por medio
del diagndstico del entorno se logré conocer los factores que influyen dentro del servicio
de atencidn al cliente, el cual requiere del uso del marketing para ofrecer un servicio de
calidad, con el fin de mejorar la fidelizacion y satisfaccion del cliente incorporandolo al

modelo empresarial.

Bradley y Wang (2022) desarrollaron un estudio denominado, Desarrollo y
validacion de la gestion de calidad de servicio de casino: un enfoque holistico, en USA,
Tuvo objetivo general consistio en desarrollar una escala holistica de calidad de servicio
de casino que incluyera dimensiones de servicio técnico y funcionalidad segmentadas por

los principales departamentos generadores de ingresos de casino resort. En relacion a la
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metodologia del trabajo aplicaron un enfoque cuantitativo donde realizaron un analisis
factorial exploratorio. Entre los resultados obtenidos se destacé que, existen cuatro
factores de calidad del servicio de casino que surgieron entre los que destacaron el
servicio de juego, el servicio de restaurante, el servicio de hotel y la limpieza. Como
conclusién los hallazgos indicaron que el modelo de segundo orden utilizado, estaba

directamente relacionado con la lealtad y la satisfaccién del cliente.

Marques (2019) realiz6 un estudio denominado, ¢Como afecta la calidad de la
gestion del servicio a la satisfaccion de los jugadores de casinos?, en USA, Tuvo como
objetivo general, determinar la calidad de la gestion en los servicios ofrecidos dentro de
los casinos como factor determinante en la satisfaccion del cliente. Con respecto a la
metodologia aplicaron un estudio cuantitativo y como técnica utilizaron la encuesta
dirigida a personas que han visitado casinos. Entre los resultados obtenidos encontraron
que, por medio del andlisis de datos se comprobd la hipétesis propuesta donde se
determind que los gerentes obtendrian informacion relevante relacionada con las
variables de calidad del servicio que mas influyé en los jugadores de casino. Como
conclusiones obtuvieron que, los aspectos mas importantes a considerar por los clientes
dentro de las instalaciones del casino se destacaron el recibir por parte del personal un
servicio mas eficiente e impactante enfocado en la cortesia y amabilidad al momento de

solicitar informacion relacionada con los juegos y maquinas.

Beard, Geraint y Anne (2019) realizaron un estudio denominado, Gestion de la
calidad total en los juegos de azar y las implicaciones de la integracion en sistemas de
industria de casinos, Tuvo como objetivo genral determinar si la participacion voluntaria,
los ciclos de retroalimentacion, las reglas y los objetivos son elementos clave en la gestion
de calidad de los casinos. Como metodologia aplicaron un enfoque cualitativo basado en

una revision sistematica de la literatura sobre la participacion en los juegos de azar y las
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experiencias de los usuarios. Los resultados determinaron que, la experiencia del usuario
representa un elemento fundamental en la innovacion y evolucion de los juegos, ya que
amplian su disefio originando factores motivacionales que han hecho que este tipo de
juegos y la gestion de la calidad total tengan éxito en dimensiones como la motivacion y
el compromiso. Los autores concluyeron que, la gestion de la calidad en las industrias de
juegos de azar involucra tecnologia y socializacion lo cual tiene implicaciones positivas

que podrian mejorar el compromiso y la calidad en las empresas.

Antecedentes Nacionales.

Inderique y Yanasupo (2019) realizaron un estudio denominado, Relacion del
servicio en la atencion al cliente y su impacto en la competitividad dentro de la empresa
Tragamonedas "Money" S.A.C, ubicado en Huancayo, Tuvo como objetivo general,
determinar de qué manera se relaciona el servicio al cliente con la competitividad en el
Tragamonedas “Money” S.AC. Con respecto a la metodologia se empled el método
cientifico descriptivo y estadistico con un nivel descriptivo correlacional y con un disefio
no experimental. Entre los resultados obtenidos se evidencid que, el servicio al cliente
basado en el modelo Servqual, incluyendo la fiabilidad y capacidad de respuesta como
elementos competitivos del sector. Como conclusidn se destaco que el servicio al cliente

tiene relacion directa y significativa con la competitividad en el tragamonedas en estudio.

Nizama (2018) desarroll6 un estudio denominado, Gestion de calidad en atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades de
juegos de azar y apuestas, Tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicio de juego de azar y apuestas del distrito de Chimbote,
2018. En relacion a la metodologia aplico un enfoque cuantitativo, con un disefio no

experimental, de tipo descriptivo y como instrumento plante6 un cuestionario. Entre los
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resultados obtenidos se destacd, que los encuestados comprenden la importancia de la
gestion de calidad en la atencion al cliente y que las técnicas modernas aplicadas en este
tipo de gestion lograran un servicio de calidad otorgando confianza y mayor
comunicacion entre sus colaboradores. Como conclusion se destaco, que los gerentes de
las medianas y pequefias empresas del sector servicio de juego de azar poseen
conocimiento sobre gestion de calidad y lo definen como un componente necesario en la

contribucion de mejora del negocio, por medio de la eficiencia en la atencién al cliente.

Espinoza (2021) realizé un estudio denominado, Estrategia de CRM y captacion
de clientes en Newport Capital S.A.C., 2021 para mejorar la atencion al cliente y ofrecer
un servicio de calidad, tuvo como objetivo general, determinar la relacion que existe entre
la variable estrategia de sistema centrado en el cliente y la captacion para mejorar la
atencion al cliente. Como metodologia aplico una investigacion aplicada con un enfoque
cuantitativo y disefio no experimental. Como resultados se obtuvo que, segun el analisis
estadistico se alcanzd un resultado 6ptimo por medio de la prueba de hipétesis y por ende
se concluyo que si existe una significativa relacion entre la estrategia de sistema centrado

en el cliente y la captacion para mejorar la atencion al cliente.

Anaya (2021) realiz6 un estudio denominado, La calidad de gestion de servicio y
su influencia en la satisfaccion del cliente en el sector de juegos de casinos y maquinas
tragamonedas del distrito de Independencia en el 2020, Tuvo como objetivo determinar
la influencia de la calidad de gestion de servicio en la satisfaccion del cliente en el sector
de juegos de casinos y maquinas tragamonedas del distrito en estudio. Entre la
metodologia utilizada se aplicé un enfogque cuantitativo, explicativo y de tipo aplicada y
se aplicd un instrumento y se utilizo el modelo SERVQUAL. Como resultados obtenidos
se destacd, que la confiabilidad del instrumento y la validez demostré que, a traves del

alfa de Cronbach, y de la prueba de KMO concluyendo que el instrumento es fiable.
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Montenegro (2022) realiz6 un estudio denominado, Propuesta de disefio de un
sistema de gestion de calidad basado en la norma I1SO 9001:2015 en una empresa de
juegos de casino y méquinas tragamonedas, Tuvo como objetivo genral, disefiar una
propuesta para su respectiva implementacién para mejorar el nivel de satisfaccion con
respecto al servicio ofrecido dentro de las instalaciones de juegos de casino y maquinas
tragamonedas. Como metodologia aplicé un estudio descriptivo basado en el diagnostico
de la empresa y se utilizé el enfoque cuantitativo. Como resultados se obtuvo que, en
relacion a la viabilidad econdmica se invirtié un monto de S/. 129, 271 y se estim6 que
para el primer afio generara ingresos a partir de S/. 73, 872; obteniendo un VAN por un
monto de S/. 131, 721 y un TIR de 31% evidenciando la viabilidad del proyecto.
Finalmente se concluy6 que el proyecto es viable a nivel técnico y financiero logrando
establecer alternativas de mejoras basadas en los requerimientos para el disefio e

implementacion del sistema de gestion de calidad.

Cabrera (2018) realiz6 un estudio denominado, Estudio sobre la reputacion
percibida por los clientes potenciales, enfocado en la calidad de gestion del servicio en
las salas exclusivas del sector de juegos de casinos y maquinas tragamonedas, Tuvo
como objetivo general, describir y analizar la reputacién percibida por los clientes en
funcion de la gestién de la calidad en el sector de juegos de casino y maquinas
tragamonedas en los distritos de San Miguel, Lince, Magdalena, Surco, Miraflores, San
Isidro e Independencia, En relacion a la metodologia se aplicO una investigacion
descriptiva enfocada en un diagnostico y analisis del sector y se aplico una encuesta para
estudiar las apreciaciones de los clientes potenciales de los casinos mas exclusivos. Como
resultados se destacd que, la calidad de la gestion del servicio evidencio que aun existe
por parte de los clientes una percepcion negativa enfocada en los valores de ética y

responsabilidad corporativa. Como conclusiones se destaco que, la reputacion percibida

20



por los clientes representa un elemento significativo como ventaja competitiva
diferenciadora en comparacién a otros tipos de casino, vinculado con los valores y los

atributos de la calidad del servicio segun las apreciaciones obtenidas de los clientes.

Antecedentes regionales

Diaz (2021) elabor6 un estudio denominado, Cadena de suministro y la calidad
del servicio de atencién al cliente en la empresa Gaming Perl, Tuvo como objetivo
general, determinar si existe relacion entre la cadena de suministros y la calidad del
servicio de atencién al cliente en la empresa antes mencionada. Con respecto a la
metodologia se aplico una investigacion aplicada con disefio no experimental y aplico una
encuesta. Entre los resultados obtenidos, obtuvo que el coeficiente de correlacion destaco
0.568 y un nivel de significancia del 1% por lo que se admitio la hipotesis alterna. Como
conclusiones el autor mencion6 que, se demostrd por medio del analisis estadistico que si
existe una relacion significativa entre la variable cadena de suministro y la calidad de
atencion al cliente.

Chara y Martel (2020) realizaron un estudio denominado, Sistema de atencién al
cliente en casinos y definicion de campafias segmentadas, Tuvo como objetivo general,
desarrollar una propuesta de sistematizacion de procesos de atencién al cliente en la sala
de un casino, con el fin de generar sorteos y promociones segmentados incrementando el
tiempo de juego del cliente y mejora de la atencion al cliente. Como metodologia
aplicaron un enfoque cuantitativo con el tipo de investigacion descriptiva. Entre los
resultados obtenidos, se obtuvo que la atencion de pedidos de alimentos representa un
elemento de gran importancia desde la perspectiva de los clientes por lo que se considero
una dimension relevante para el estudio. Entre las conclusiones, el autor indicd que se
definieron los procesos de planificacion de sorteos y promociones, con el fin de mejorar

procesos y evitar que la informacion de sorteos y promociones sea manipulada por
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personal no autorizado utilizando herramientas de marketing para beneficio de los

clientes.

Aglero y Salazar (2018) presentaron un estudio denominado, Gestion de la
calidad en el servicio de atencidon al cliente y satisfaccion del cliente en el casino New
York. Tuvo como objetivo general, determinar la relacion entre la variable calidad del
servicio y la satisfaccion en el servicio a los clientes del casino en estudio. Con respecto
a la metodologia se aplicé un enfoque cuantitativo, con disefio no experimental y usaron
la encuesta como técnica. En relacion a los resultados obtenidos, la prueba de hipotesis
indicd que la significacion bilateral obtuvo un valor menor al nivel de significacion,
determinado por el calculo del chi cuadrado, por lo que les permiti6 concluir que, si existe
relacion entre la calidad, el servicio en la atencién al cliente y la satisfaccion dentro de la

empresa en estudio.

Déavila (2020) realiz6 un estudio denominado, Marketing basado en la
experiencia del cliente y la gestion de la calidad de servicio en la sala de juegos Mythic,
2020, Tuvo como objetivo general, determinar la relacion que existe entre la variable
marketing experiencial y la gestion de la calidad de servicio en la sala de juegos. Como
metodologia se aplicd un enfoque cuantitativo, deductivo, con una investigacion
descriptiva y aplicada, ademas se aplicd una encuesta. Entre los resultados obtenidos, se
obtuvo que en la prueba de hipdtesis el nivel de correlacion obtuvo un 0.579 y Sig. 0.000
usando Rho de Spearman confirmando que existe relacion entre las variables. Como
conclusion se evidencié que, existe una relacion demostrativa entre el marketing

experiencial y la calidad de servicio.

Grados (2019) present6 un estudio denominado, Gestion de calidad en el servicio

y la lealtad del cliente en la empresa de la marca La Rosa Banda Show, Tuvo como
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objetivo general, determinar la relacién entre la variable gestion de calidad en el servicio
y la satisfaccion de los clientes de la empresa en estudio. Con respecto a la metodologia
se aplico un disefio no experimental y usé un cuestionario como instrumento. En relacion
a los resultados obtenidos, se estableci6 el analisis estadistico descriptivo e inferencial y
obtuvo un valor de 0.561 utilizando el Rho de Spearman, por lo que les permitié concluir

que, si existe relacion entre las variables propuestas dentro de la empresa en estudio.

Troncos (2020) realiz6 un estudio denominado, Propuesta de mejora en el
control y gestion de la calidad para la empresa Inversiones Fortunia S.A, Tuvo como
objetivo general, describir detalladamente los procesos de control y su influencia en la
gestion de calidad de la empresa en estudio. Como metodologia aplic6 un estudio
descriptivo basado en la observacion del entorno donde acontecen los hechos. Entre los
resultados obtenidos se destacd la creacién de un lienzo para el control alineado a los
objetivos de la empresa en estudio, ademas se logré establecer un cronograma de pago
por el alquiler de las maquinas, con el fin de garantizar la adecuada gestion de los equipos
de la sala de juegos. Como conclusiones destacd que, desde la implementacion de la
mejora propuesta, los gerentes lograron establecer indicadores de gestion que permitan
garantizar la correcta administracion de los equipos, asi como la disponibilidad de manera
oportuno de las méaquinas por parte de los clientes, con el fin de detectar posibles

problemas en dicha gestion y proponer acciones correctivas.
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2.2. Bases teoricas de la Investigacion
2.2.1. Atencion al cliente

Segun Bradley y Wang (2022) la atencion al cliente representa al equipo de
personas que brindan ayuda a los clientes cuando estos requieren informacion del servicio
0 presentan problemas con los productos o servicios que ofrece una empresa, de esta
manera se lograra garantizar que los clientes tengan éxito en la solucién de cualquier
problema relacionado con el negocio. De esta manera, dentro de las empresas dedicadas
a ofrecer servicios, la experiencia del cliente ha llamado la atencién de los profesionales
del marketing como factor influyente en las estrategias competitivas consideraron la
experiencia como una oferta econdmica en funcion del servicio.

En este sentido, los casinos o tragamonedas deben ofrecer una excelente atencion al
cliente, ya que representa un compone muy competitivo en la industria, convirtiéndolo en
una fortaleza a favor para los jugadores a nivel mundial. De ahi radica la importancia de
ofrecer un buen soporte, variedad en los juegos basados en innovacion y disponer de una
amplia variedad de métodos de pago. Considerando que, el casino debe cumplir con las
normativas y leyes establecidas, la calidad en su atencién al cliente garantizara que los

jugadores se mantengan leales (Agiero & Salazar, 2018).

2.2.1.1. Factores que intervienen directamente en la atencion al cliente

Es importante destacar que, dentro de la atencion al cliente existen ciertos factores
que se encuentran vinculados entre los que se pueden sefialar; el contacto directo con el
cliente, la relacion que existe entre el vendedor y cliente, los reclamos y cumplimientos
que se hacen a los clientes y la infraestructura donde funciona el casino o tragamonedas.
Es por ello que en el sector de la industria de juegos las experiencias contintan
representando una de las principales motivaciones para los clientes, ademas este tipo de

experiencia en el entretenimiento se encuentra relacionada con ciertos factores cognitivos
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y emocionales de los clientes (Davila, 2020).

De esta manera, se garantiza que los clientes que han logrado obtener una buena
experiencia son mas atraidos a volver a visitar un casino o un tragamonedas, logrando asi
la probabilidad de que estos clientes recomienden el lugar a sus amistades, por lo tanto,
un buen servicio de atencidn al cliente representa que la empresa es digna de confianza,

reconociendo la responsabilidad hacia el servicio.

2.2.1.2.Importancia de la atencion al cliente

Dentro de los establecimientos de la industria de los juegos es de gran
importancia para los gerentes lograr el control sobre los procesos de atencion al cliente,
con el fin de establecer las necesidades, el periodo de respuesta que le permita realizar
una evaluacion del personal, asi como de las opiniones de los clientes con la atencion
recibida durante su visita al establecimiento (Anaya, 2021).

En este sentido, los ingresos del local pueden incrementarse dependiendo de la
atencion a la cliente ofrecida es por ello que se considera de gran importancia la planificacion
de programas de capacitacion, que permitan generar en los empleados la concientizacion de
sus funciones relacionadas con la atencion al cliente, logrando asi una mayor responsabilidad
y compromiso, es por ello que al ofrecer apoyo y asistencia al cliente se le otorga importancia

y se lograré que el cliente se sienta a gusto con el servicio ofrecido (Davila, 2020).

2.2.1.3. Capacitacion

Consiste en un proceso de planeacion conformado por la elaboracion de un
programa de estudio, con el objetivo de preparar a los individuos para aplicar habilidades
y conocimientos que seran de utilidad en el &mbito o area que estos laboren. En el caso
de los casinos y tragamonedas los gerentes deben planear un programa de capacitacion
donde se fortalezcan los conocimientos sobre las actividades realizadas dentro del

establecimiento, sean estas fisicas o virtuales, entre las que destacan; tipos de pagos,
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promociones y beneficios, las leyes y regulaciones de juego, las reglas internas,
caracteristicas de las maquinas, instrucciones de cada juego (Bradley & Wang, 2022).
De igual manera, los empleados que trabajen en este tipo de industria deben
conocer, aspectos de seguridad que ofrece el local a los clientes, con el fin de que los
empleados comprendan sus funciones y comprendan la importancia de disponer
habilidades matemaéticas y razonamiento analitico para calcular y pagar las ganancias de

manera correcta, asi como buenas habilidades interpersonales.

2.2.1.4. Habilidades y conocimientos

Segln Chara y Martel (2020) destacan que, las habilidades, se refiere a la
capacidad que poseen los individuos de emplear en ciertas situaciones los conocimientos
tedricos adquiridos en relacion a un tema en especifico, ademas dichas habilidades pueden
ser reforzadas en el &mbito laboral y académico y a medida que se ponen en practica estas
se van perfeccionando.

Por otra parte, el conocimiento, Correa et al. (2019) lo definen como aquella
comprension de tipo tedrica que realiza un individuo sobre un tema determinado, que es
obtenido por medio de la observacion, el audio, la lectura o el tacto, ademas este puede

transferirse de un individuo a otro.

2.2.1.5. Percepcion de los empleados

Segun Cabrera (2018) destaca que, la percepcion de los empleados representa un
proceso por medio del cual un individuo organiza e interpreta sus sentidos e impresiones
sobre un punto de vista, con respecto a su entorno o situacion especifica y desde el punto
de vista del comportamiento organizacional, enfatiza su importancia desde el
comportamiento de las personas ya que describen lo percibido de lo que es la realidad
misma. Es por ello, que en el entorno laboral la percepcion del trabajo desde el punto de

vista de los empleados puede generar un gran impacto en la eficiencia y rentabilidad de

26



una empresa.

2.2.1.6.Percepcion del servicio

Es lo que percibe el cliente en relacion a sus pensamientos, emociones y
opiniones relacionadas con una marca y sus productos o servicios ofrecidos por una
empresa, dicha percepcion del cliente puede ser tanto positiva como negativa y esta ocurre
cuando los clientes interactian con dichos productos o servicios. Ademas, su importancia
radica en que es un medio de garantizar que los consumidores por medio de su experiencia
positiva 0 negativas puedan recomendar un producto o servicios a mas clientes

potenciales logrando incrementar las ventas de la empresa (Jeong, Park, & Hyun, 2019).

2.2.1.7.Participacion del cliente

Dentro de las empresas de la industria de los juegos es muy importante la
interaccion social de los empleados hacia el cliente, no solamente el juego es considerado
como principal motivacion, sin embargo, existe la probabilidad de que los clientes que se
sienten motivados presenten la necesidad de interactuar con otras personas y visiten un
casino o tragamonedas en lugar de jugar por internet, motivado a que los individuos les
agrada socializar y es probable que logren relacionarse con otros clientes y empleados

influyendo en sus respuestas conductuales (Davila, 2020).

2.2.1.8. Maquinas tragamonedas

Las maquinas tragamonedas representan juegos localizados que funcionan en
salas de juego autorizadas por la institucion regladora, asi mismo simbolizan también
juegos presenciales, ya que los usuarios deben estar sentados frente a la maquina para
lograr jugar. Ademas, forman parte de los juegos de interaccion electronica en la que el
usuario solamente se interrelaciona con la maquina durante el proceso de juego (Fonseca,

2020).
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2.2.1.9. Importancia de la innovacion en la industria de los juegos

Con la aplicacién continua de la tecnologia y sus avances, los casinos y empresas
de tragamonedas mejoraron la seguridad y redujeron los costos del casino en el area de
juegos, motivado a que los casinos deben ofrecen juegos innovadores como la
automatizacién de juegos para mejorar la experiencia del cliente (Tuguinay et al., 2022).
En este sentido, los juegos innovadores crean nuevas experiencias para que disfruten los
clientes y presentan un punto de diferenciacion y es una estrategia de posicionamiento en
el mercado disefiada para involucrar a los clientes y atraer comportamientos de consumo,
determinando que los juegos de casino afectan las experiencias de los clientes, influyendo

en el compromiso y los comportamientos hacia el casino.

2.2.1.10. Margo Legal

Es relevante destacar que, en el ambito legal, existe la regulacion de la industria de
juegos y las actividades por medio de instituciones como la Direccion Nacional de
Maquinas Tragamonedas y Juegos de Casino (DGMTJC) adscrito al Ministerios de
Industria y Turismo como entes responsables de verificar el cumplimiento de los planes
enfocados a capacitar al personal por medio del conocimiento de técnicas de atencion y
servicio al cliente, de igual manera, existen normativas que regulan la explotacién de
maquinas tragamonedas con el fin de velar por el cumplimiento de los requisitos de la

norma.

2.2.2. Gestion de la calidad

Es importante mencionar que, los casinos y tragamonedas de alta calidad debe
poseer ciertas caracteristicas requeridas para el servicio, como una buena ubicacion, una
variedad de juegos Y restaurantes, no obstante, las caracteristicas preferidas que esperan
los jugadores de tragamonedas pueden ser diferentes de los buscados por los jugadores

de juegos de mesa, diferenciados por la calidad técnica que debe presentar para los
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jugadores de tragamonedas destacando la variedad de maquinas, mayor pago porcentajes
y un correcto sistema de puntos de pagos. Por lo tanto, un casino debe presentar
caracteristicas principales del servicio a los clientes en cada segmento (Anaya, 2021).

En este contexto, el sector de los juegos y tragamonedas debe estar enfocado en
brindar un servicio de calidad que cumpla o supere las expectativas del cliente, ya que
este representa un elemento fundamental como ventaja competitiva para las
organizaciones, permitiendo reducir la lealtad del cliente. En este sentido, la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente demuestran una relacion significativa en
concordancia con la teoria de la cadena de servicio enfocada en el planteamiento de la
mejora en la calidad del servicio (Tuguinay, Prentice, & Moyle, 2022).

Pais, De esta manera, los gerentes del sector de juegos y tragamonedas deben enfocar
su gestion en la medicidn de ciertos indicadores que permitan determinar como se ofrecen los
servicios dentro de las organizaciones y verificar si estos satisfacen de manera integral las
necesidades del cliente. Es por ello que, varios autores han estudiado diferentes modelos de
calidad de servicio entre los que se destacan el Servicescape y SERVQUAL, ya que dicho
sector genera desafios en la identificacion de la calidad del servicio ofrecida de manera
Optima (Davila, 2020).

Cabe destacar que, existen investigadores que se han dedicado a identificar en primer
lugar las dimensiones relacionadas con el servicio en la industria de los juegos de casino, asi
como el desarrollo de una escala de servicio integral para definir la calidad del servicio dentro
de los casinos a traves de la caracterizacion de ciertas cualidades funcionales del servicio,
considerando aquellos aspectos intangibles del servicio que incorporan la integracion de
distintos elementos tales como; clientes, empleados, la actitud, el conocimiento y laamabilidad
de los clientes, asi como la vinculacion de componentes basados en las cualidades del servicio

técnico, entre las que se pueden destacar los aspectos tangibles del servicio incluyendo la
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ubicacion, variedad de juegos, oportunidad de ganar, entre otros (Chara & Martel, 2020).

Segun Inderique y Yanasupo (2019) sefialaron que, este tipo de dimensiones
representan un elemento clave dentro del sector de juegos y tragamonedas, no obstante, es
preciso considerar dimensiones de medicidn que abarquen no solamente el servicio de juegos,
sino también el servicio de comida, la limpieza y el entorno del servicio, ya que se considera
que, al incluir tanto las dimensiones funcionales como técnicas de la calidad del servicio las
empresas lograran generar una mayor rentabilidad ingresos.

En este sentido, los gerentes de casino necesitan capacitar a los empleados para que
estén bien informados acerca de sus trabajos y posean las técnicas y habilidades para
desempefiar con éxito su trabajo. La confianza de los clientes también se puede mejorar por
las interacciones efectivas de los empleados con los clientes. Para interactuar efectivamente
con clientes, los empleados deben tener una apariencia profesional y comportarse de manera
de manera profesional, mantener a los clientes informados de cualquier informacion y
garantizar a los clientes que los problemas se resolveran oportunamente (Bradley & Wang,
2022).

En la actualidad, los casinos se han enfocado alin més en la experiencia del cliente
con el fin de que los clientes regresen para continuar jugando, es asi como los gerentes de
casinos deben concentrarse en ofrecer una experiencia Unica para cada cliente que visite
las instalaciones. De esta manera, al centrarse en la experiencia del cliente, los gerentes
pueden marcar una diferencia de sus servicios entre las empresas de la competencia y asi
atraer nuevos clientes, agregando servicios de comida o creando un ambiente agradable
(Davila, 2020).

En este contexto, para que las empresas dedicadas a los juegos de azar logren un
servicio de calidad deben promover las caracteristicas del servicio, como su ubicacién

estratégica, la variedad de los juegos y comida, no obstante, estas caracteristicas que
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esperan los jugadores de tragamonedas encontrar pueden ser diferentes de los buscados
por los jugadores de juegos de mesa, la calidad técnica podria basarse en la variedad de
maquinas 0 mayor pago porcentajes que garanticen el placer en el juego (Gutiérrez, 2018).

Es por ello que, los gerentes de casino deben crear conciencia en sus empleados,
sin importar que trabajen en juegos de mesa 0 maquinas tragamonedas los empleados
deben ser amable y cortés con los jugadores, motivado a que cada interaccion con un
empleado del establecimiento esta formara parte de la experiencia de juego de los
jugadores (Fu, Wei, Wang, & Kim, 2022).

Por otra parte, la experiencia del cliente dependera del nivel de conocimiento de
los trabajadores de los servicios que se ofrecen y en relacién al aspecto del
comportamiento se considera relevante lograr que los jugadores sientan que reciben
atencion personalizada, ya que aumenta su expectativa y se incrementan sus relaciones
con el servicio ofrecido.

En este sentido, los gerentes de casino necesitan dar a conocer a los empleados sobre la
importancia de crear confianza con los clientes para mejorar las interacciones efectivas de los
empleados con los clientes. Dicha interaccion efectiva con los clientes se lograré por la apariencia
profesional de los empleados, con el fin de mantener a los clientes informados y garantizando que

los problemas se resolveran pronto (Bradley & Wang, 2022).

2.2.2.1.Calidad del servicio

La calidad del servicio es reconocida como un antecedente de la satisfaccion y
lealtad del cliente los cuales representan factores que inciden en la rentabilidad de la
empresa y plantea que si se mejora la satisfaccion del cliente mejora la calidad del
servicio, por lo que la satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente y la
rentabilidad de la empresa y al ofrecer un servicio de calidad este debe cumplir o superar

las expectativas del cliente como factor fundamental para generar ventaja competitiva
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dentro de las organizaciones (Nizama, 2018).

En este orden de ideas, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
presentan una relacion entre la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y los
resultados financieros generalmente que generan la teoria de la cadena de servicio
beneficio planteando que una mejor calidad del servicio estd directamente relacionada
con una mayor rentabilidad (Fu, Wei, Wang, & Kim, 2022).

En el caso de la industria de los juegos, los gerentes tienen la responsabilidad de
supervisar la experiencia de servicio al cliente que ofrece su equipo de trabajo, ademas
de evaluar los requerimientos o necesidades del personal, desde procesos de capacitacion

hasta como interactuar con los clientes y garantizar que brinden un servicio de calidad.

2.2.2.2.Calidad percibida

Segln Tuguinay, Prentice y Moyle (2022) destacaron que la calidad percibida de
un producto o servicio representa la opinion expresada por el cliente sobre su mérito o
excelencia, por lo tanto, representa la valoracion individual de un cliente sobre la

excelencia del producto o servicio.

2.2.2.3. Gestion de calidad total

Este tipo de gestion se basa en un elemento de gran importancia dentro de las
empresas ya que los empleados mejoraran dicha calidad al disponer de las habilidades,
herramientas y recursos necesarios, ademas para lograr la mejora debe existir el
compromiso de un liderazgo efectivo para que exista la calidad en los procesos de trabajo

(Troncos, 2020).

2.2.2.3.1. Calidad de los servicios
Segun Anaya (2021) la calidad de los servicios se basa en las expectativas de los

clientes con respecto a la efectividad de los empleados de manera que expresan emociones
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positivas, por lo que la expectativa puede influir directamente en la percepcion de calidad.
Asimismo, la calidad del servicio se puede medir por medio de dos dimensiones; la

calidad de proceso y calidad técnica.

Basado en lo expuesto por la calidad del servicio permite incrementar reacciones
afectivas positivas que fortalecen la lealtad del cliente, es por ello que esta relacion se
aplica a varios contextos ya que el entorno del sector de juegos demanda constantemente
la creacion de calidad del servicio con el objetivo de mantener la imagen corporativa, por
lo que se evidencia la asociacion que existe entre ambos componentes, ademas de que la
atencion al cliente y la satisfaccion representan una variable mediadora entre la calidad y

la lealtad.

Segun Gutiérrez (2018) destaca que, la relacion entre la calidad del servicio
percibida y la lealtad es considerable motivado a que la satisfaccion es un antecesor de la
calidad Percibida, sin embargo, estas representan una relacién condicionada a que si la
calidad percibida y la respuesta de satisfaccion se evalian desde el punto de vista de la
experiencia integral o de manera més reciente. Ademas, el autor mencioné que, en el
ultimo nivel de experiencia, la calidad percibida se presentaria como un antecesor de la
respuesta de satisfaccion, mientras que en el nivel integral la respuesta de satisfaccion
demostraba ser un indicador consistente de la calidad percibida. En particular, este
componente se encuentra influenciado por ciertas consideraciones, 1o que sugiere que no

solamente puede ser estimulada exclusivamente por la satisfaccion del cliente.

Otros autores como Wang, Song y Liu (2021) incluyen el valor percibido y los
obstaculos para cambiar de comportamiento y aunque la lealtad del cliente representa un
elemento complejo para la mayoria de las organizaciones se considera relevante la

aplicacion de herramientas de medicion enfocadas en la gestion de la calidad, ya que la
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lealtad del cliente no se puede determinar estrictamente por medio de una encuesta de
satisfaccion del cliente. En este sentido, se considera de gran importancia determinar
dimensiones basadas en la calidad del servicio enfocada en el entorno fisico y de
servicios, promociones de juegos, prestacion de servicios, servicios de comidas, empatia

y experiencia en el sector de los juegos.

2.2.2.3.2. Construccion de la calidad del servicio

Segun Aguero y Salazar (2018) destaco que la calidad del servicio dentro de los
casinos y tragamonedas se debe considerar desde el punto de vista de una construccién
multidisciplinaria, conformada por cuatro aspectos a considerar tales como; el servicio de
juego, de restaurante y limpieza, sin embargo, las empresas de dicho sector se esfuerzan
en ofrecer experiencias agradables al cliente, que consisten en diferentes componentes de
servicio involucrados. Es por ello que, la calidad del servicio ha sido medida
frecuentemente por estructuras multidimensionales en varios conjuntos de servicios, ya
que de esta manera se genera una cantidad considerada de informacion en diferentes
niveles de abstraccion y la més precisa representacion de esa informacion se enfoca en la

calidad del servicio.

2.2.2.3.3. Efectividad en la calidad del servicio

Dentro de las organizaciones los gerentes deben trabajar efectivamente la calidad
del servicio de los empleados, garantizando el reconocimiento de los logros y
fortaleciendo sus habilidades por medio de planes de capacitacion, por lo que, la
implementacion de programas de incentivos y recompensas para los empleados resultan
de gran importancia para retener al personal que es productivo En este sentido, Anaya
(2021) menciona que en algunos casinos los gerentes han incorporado dentro de sus
politicas la recompensan a sus empleados con dinero, bonificaciones o premios y en la

industria de los juegos los gerentes pueden ofrecer un sistema de recompensas mas
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sistematico por concepto de la prestacion de un servicio de calidad.

Diversos autores han estudiado el desarrollo de una escala universal enfocada en
la medicion de la calidad del servicio, con el proposito de transformar los modelos basicos
que se adecuen a la industria, fusionando atributos basados en el entorno de servicio y la
funcionalidad de la escala SERVQUAL, con el fin de combinar atributos funcionales y
técnicos del servicio y por medio de la integracion de cada una de las escalas ya que de
lo contrario no se generaran mediciones objetivas para medir la calidad del servicio de

manera general dentro de los casinos (Bradley & Wang, 2022).

22.3.  Usode la tecnologia en los casinos

En la actualidad, el uso de la tecnologia representa una ventaja competitiva en los
casinos y tragamonedas, por lo que los clientes demandan méquinas de juego electrdnicas,
que permiten a los jugadores utilizarlos sin tener que levantarse de sus asientos. En este
sentido, los gerentes deben conocer cudles son las Ultimas tendencias tecnoldgicas que

mantengan al sector actualizado a nivel competitivo (Wang, Song, & Liu, 2021).

224. Teoriade MyPes

En la actualidad, los gerentes de casinos y tragamonedas deben enfrentar ciertos
desafios, especialmente las medianas y pequefias empresas que podrian generar
condiciones negativas derivadas de la crisis economica a nivel mundial. Es por ello que,
se debe prevenir su fracaso, ya que un numero considerable en aumento de empresas
dedicadas a los juegos estan experimentando dificultades econdmicas, asimismo, se debe
incorporar como estrategia el andlisis a nivel de la industria del desempefio economico o
analisis del gasto, considerando un factor de gran importancia como el comportamiento
de los jugadores influenciado por cambios de preferencias generados por actuales

restricciones en sus politicas internas que pueden afectar los ingresos de la industria del
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juego (Nizama, 2018).

En este contexto, los casinos y las pymes dedicadas al sector del juego deben enfocar
las estrategias en estimular las economias locales que permitan incrementar el servicio de los
juegos, ya que dichos factores permiten ofrecer oportunidades dentro del sector, donde los
gerentes deben investigar para comprender sobre como las pymes de juego pueden sobrevivir

en momentos de crisis (Marques, 2019).

Segun Anaya (2021) estos desafios del entorno no deben ser considerados como el
Unico determinante de rendimiento de las empresas de juego, ya que existen casinos y
tragamonedas a nivel mundial que han producido pérdidas notables en tiempos diferentes
donde la crisis econémica no ha sido tan elevada. Por lo tanto, las Mypes han mejorado sus
estandares laborales, no solamente por la promocion y control sino por el cumplimiento de
las leyes establecidas para pequefias empresas y cualquier mejora ocurre porque un aumento
en los ingresos proporciona el efectivo necesario para ofrecer mejores salarios y bonos, y

emplear a méas personas a tiempo completo.

Con el fin de garantizar el acceso a los mercados, los gerentes de las Mypes deben
identificar elementos que se ajusten a las necesidades de los clientes, que permitan construir
una relacion directa, especialmente porque el cliente demanda servicios personalizados de
calidad que en el corto plazo puede convertirse en una referencia para otros clientes basados
en la atencidn recibida, logrando el crecimiento del negocio con las opiniones, es asi como
en momentos dificiles las principales dificultades que experimenta el sector de los juegos por

parte de las Mypes se relacionan con el crecimiento y la sostenibilidad (Davila, 2020).

En Ameérica Latina las Mypes generan mas del 40% del empleo representando una
de las caracteristicas mas rentables de este tipo de organizaciones y en el &mbito nacional, las

Mypes aportan al pais mas del 30% del Producto Bruto Interno representando uno de los
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sectores que otorgan un significativo crecimiento econdmico del pais, es por ello que, en la
medida de que estan se incrementan se logra fortalecer la economia (Espino, Marquez, &

Aquije, 2022).

Es importante destacar que, dentro del proceso de gestion de las Mypes dedicadas a
ofrecer servicios de entretenimiento tales como casinos y tragamonedas deben planificar
adecuadamente sus actividades, con el fin de gestionar asertivamente los recursos
disponibles, asi como dirigir adecuadamente la operatividad de la empresa, considerando de
gran importancia para los gerentes aquellos factores influyentes del entorno empresarial

(Nizama, 2018).

De igual manera, existen Mypes donde el desconocimiento de indicadores por parte
de directivos representa un elemento de gran importancia para el negocio generado por la
incapacidad de gestion, es por ello que dicho desconocimiento impide la determinacién de
estrategias dirigidas a incrementar los ingresos, evidenciando en alguno de los casos falsas
expectativas por parte de los colaboradores de la organizacion, considerando necesario la
generacion de capacidades empresariales como herramientas de gestion que le proporcionen

un incremento de su crecimiento empresarial (Marques, 2019).

A nivel nacional, existen instituciones encargadas de ofrecer informacion actualizada
en relacion a los procesos o tramites que se deben realizar segun el sector y la actividad que
realicen las empresas, en el caso de los casinos o tragamonedas la SUNAT, presenta
informacion relacionada con la obtencion o modificacion en el proceso de autorizacion y

registro de modalidades de juegos de casino.

Dicho registro establece que las modalidades de juegos de casino sean autorizadas y
registradas, segun lo presentado en la ley, en la que se solicitan ciertos requisitos exigidos en

Perd, ademaés, se detalla informacion relacionada con las importaciones de maquinas y
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explotacidn del servicio en el pais, donde se destaca que solamente las modalidades de juegos

de casino que se encuentren registradas seran aceptadas.

Asimismo, se establece que aquellas personas que quiera importar maquinas
tragamonedas u otros bienes para casinos, deben obligatoriamente estar inscrito en el Registro

de Importadores de Méaquinas Tragamonedas y Salas de Juego.

De igual manera, la SUNAT describe en su portal oficial los requisitos e informacién
basada con las solicitudes de incorporacion de nuevos socios de casinos o tragamonedas, asi
como los procedimientos a seguir para realizar solicitudes relacionadas con la modificacion
de la estructura o distribucion de la sala de juegos y solicitudes para proceder al cambio de

nombre de la sala de juegos.

2.3. Marco Conceptual

2.3.1. Atencion al cliente

Segun Valenzuela et al. (2019) la atencion al cliente constituye una herramienta
estratégica que proporciona un valor agregado a los clientes en relacion a la oferta que
ejecutenlos competidores, con el fin de lograr la percepcion de diferencias competitivas

dentro de la empresa.

2.3.2. Atencidn al cliente de forma personalizada

Consiste en ofrecer un servicio personalizado que logrard proporcionar
experiencias alcliente y que se debe a las necesidades y preferencias de los consumidores,
permitiendo que los clientes se sientan valorados e inspirando una mayor lealtad a la
marca (Anaya, 2021).
Calidad

Segun Gutiérrez (2018) esta representa un proceso de mejora continua, donde
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todas lasareas de la organizacion deben satisfacer los requerimientos del cliente o por el
contrario anticiparse a ellos, la calidad se logra participando en la prestacién de algin

servicio.

2.3.3. Experiencia del cliente
Esta describe la relacion entre un cliente y una empresa y a su vez le permite
cumplir de una mejor manera con las expectativas del cliente, con el fin de incrementar

la satisfacciony la retencion (Jeong, Park, & Hyun, 2019).

2.3.4. Fidelizacién de clientes

Es un proceso que se refiere al desarrollo de una relacion con un cliente por haber
ofrecido una recompensa por realizar negocios recurrentes en un tiempo determinado. Es
por ello, que los compradores leales siempre optan por realizar el negocio con una marca

en particular que a su vez es reconocida por los competidores (Wang, Song, & Liu, 2021).

2.3.5. Gestion de calidad
Representa una estrategia para lograr promover la competitividad de las empresas
y quepermite, observar la organizacién como todo un conjunto de procesos relacionados

entre si, siguiendo un objetivo; el de lograr la satisfaccion del cliente (Troncos, 2020).

2.3.6. Satisfaccion del cliente

Segun Davila (2020) hace mencion a un indicador que presenta como caracteristica
fundamental medir la felicidad de un cliente como resultado de un servicio ofrecido, asi
comola lealtad de un cliente. Dicha medicion puede recopilar informacion relevante por
medio de laaplicacion de una encuesta que se procede a enviar a un cliente una vez que

se completa la interaccion con la empresa.

2.3.7. Servicio

39



Segun Tuguinay, Prentice y Moyle (2022) es el conjunto de actividades intangibles
quese ofrecen para concretar una venta o por el contrario que se suministran al momento

de efectuarse una venta.

2.3.8. Casino

Un casino es una instalacion que alberga y tiene capacidad para ciertos juegos de
azar. Los casinos son comUnmente construidos cerca o en combinacion con hoteles,
restaurantes, tiendas comerciales, cruceros turisticos y otras atracciones.

La palabra casino viene del italiano casino, casa en el campo. Parece que
originariamente existian ciertas villas en el campo que se utilizaban como lugar de
esparcimiento para la nobleza y la clase media alta. Uno de estos divertimentos eran los
juegos de azar. Al pasar dichos locales a las ciudades o sus alrededores han mantenido el
nombre originario de casinos, el cual se utiliza en casi todos los lenguajes occidentales.

(Wikipedia, s/f)

I1l.  Hipotesis
Segln lo expuesto por Hernadndez, Fernandez y Baptista (2018) al desarrollar

investigaciones de tipo descriptiva no necesariamente se formula hipotesis.
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IV. Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2018) definen el disefio de investigacion
no experimental, como aquel que se enfoca en la recopilacion de informacion obtenida
directamente de los sujetos en estudio, en el lugar donde ocurren los hechos. Por lo que,
la presente investigacion sera no experimental- transversal-descriptivo con el fin de
identificar la atencion al cliente comofactor relevante de la gestion de calidad en las

microempresas del rubro tragamonedas del distrito de San Martin de Porres Lima, 2022.

4.2. Poblacion y muestra.

En relacién a la poblacion Herbas y Gonzales (2018) sefiala que, la poblacion
representa la totalidad de individuos que presentan similares caracteristicas y esta
investigacion conformada por los Jefes de sala de las microempresas tragamonedas que
suma un total de 17 microempresas tragamonedas del distrito de San Martin de Porres,
Lima y con respecto a la muestra Sampieri y Mendoza (2018) mencionan que, son
aquellas que emplean en diversas investigaciones cuantitativas y cualitativas y es la
encargada de seleccionar suj de casos que requieren que Sean representativos
seleccionados de una poblacién determinada con la cual se realizara la medicion y
observacién de las variables, por lo que las muestras no probabilisticas son Utiles en el
disefio del estudio, ya que requieren de un control sistematico durante el proceso de
seleccion de esos sujetos y que se realiza previamente al planteamiento del problema y
para esta investigacion se propone el muestreo no probabilistico conformado por una

muestra de 15 microempresas de tragamonedas del distrito de San Martin de Porres, Lima.

Criterio de inclusién:

-Para las variables tomadas, las caracteristicas que se consideraron dentro de la
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poblacion son las personas con conocimientos en el manejo de sala de juego
tragamonedas, por su experiencia en explotacion de maquinas tragamonedas , asimismo
por el trato directo que tienen hacia los clientes siendo estos, los jefes de sala, debido a
la experiencia adquirida a través del proceso de funciones que le anteceden
(mantenimiento, azafatas, seguridad, operador de maquinas y cajeros) y que les sirvieron
para hacer linea de carrera.

- Para el presente proyecto, se tomé en cuenta la informacién legal disponible de esta
actividad, puesto que al mes de Julio del afio 2007, con la Ley 27796, todas aquellas empresas que
podian acreditar que venian trabajando antes de la mencionada Ley, podian adecuarse y formalizar
su actividad, ya que con la nueva Ley dentro de los requisitos minimos que exige, estan: no estar a
menos de 150 mt de distancia de colegios y templos de culto, solo pueden realizar la explotacion de
maquinas tragamonedas siempre y cuando cuenten con un Hotel 5 Estrellas o un Restaurante 5
Tenedores, entre otros requisitos, para obtener la Autorizacion Expresa de Explotacién de Maguinas

Tragamonedas expedida por el ente rector MINCETUR.

- Se tomd en cuenta aquellas MyPes que a la fecha del presente proyecto se encuentran

debidamente autorizadas.

- Trabajadores laborando mas de un afio.

Criterio de exclusion
- Personas que sean menores de edad, por ser un requisito de la Ley.

- Trabajadores laborando menos de un afo.

- Empresas que por su naturaleza y operacion estan incluidas dentro del régimen

tributario General.

- Personal administrativo que no tiene contacto directo con los clientes.

4.3. Definicién y Operacionalizacion de variables

En esta seccidn se presentan las variables objeto de estudio planteadas para esta
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investigacion, describiendo como variable independiente la atencién al cliente y como
variabledependiente la gestion de la calidad, a continuacion, se puede observar en la tabla

1 observar la matriz de Operacionalizacion:
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ESCALA DE

VARIABLE DEFINICION DE LA VARIABLE DIMENSION INDICADORES MEDICION
Segun Bradley y Wang (2022) la atencion al cliente Capacitacion Necesidades  decapacitacion. Nominal
representa al equipo de personas que brindan ayuda a
los gl!entes cuando estos requieren informacion del  Percepcidn delos Calidad del servicio. Nominal
servicio o presentan problemas con los productos o  empleados.
servicios que ofreceuna empresa, de esta manera se . . - .
Atencion al lograra garantizar que los clientes tengan éxito en la Atencion inmediata. Habilidades Nominal
cliente solucion de cualquier problema relacionado con el
negocio. De esta manera, dentro de las empresas Comprension de Habilidad imient Nominal
dedicadas a ofrecer servicios, la experiencia del cliente solicitudes. abriidades y conocimientos. omina
ha Ilamado la atencion de los profesionales del
marketing como factor influyente en las estrategias
Limpieza e higiene Condicionesambientales. Nominal
La gestion de calidad representa un proceso importante en . . Calidad percibida.Calidad .
la entrega de un servicio que debe cumplir con las Calidad del servicio. ofrecida. Nominal
expectativas de los clientes como objetivo principal de los
propietarios y en la industria de casinos y tragamonedas
debe poseer ciertas caract_erist_ipas reque_ridas para el Seguridad e higiene condiciones ambientales.
y servicio, como una buena ubicacion, ur)a_varledad d_ejuegos laboral. Capacidad Nominal
Gestién de y restaurantes, no obstante,las caracteristicas preferidas que .
Calidad esperan los jugadores de tragamonedas pueden ser innovadora
diferentes de los buscados por los jugadores de juegos de
mesa, diferenciados por la calidad técnica que debe . o
presentar para los jugadores detragamonedas destacando la  Calidad del servicio. Proyectos de i
variedad de maquinas, mayor pago porcentajes y un correcto  Seguridad e higiene Nominal

sistema de puntos de pagos (Anaya, 2021).

laboral.Capacidad
innovadora

Nota: Elaboracion propio
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4.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Con respecto a la técnica de recopilacion de informacion planteada para este
estudio seaplicara la encuesta y como instrumento el cuestionario, considerando para su
elaboracion losdatos obtenidos de la revision y basqueda de la literatura como referencia.
Para el disefio de instrumento se propone una escala de medicién tipo Likert con cinco
categorias de opcion representadas por opciones desde nunca hasta siempre y con el
desarrollo de una serie de itemsenfocados en cada una de las variables e indicadores
planteados y a su vez han derivado de lasdimensiones y definiciones operacionales de las
variables que se encuentran descritas en la matriz de consistencia presentadas en el

apartado de anexos.

Dicho cuestionario se compone de 8 items para evaluar la variable atencién al
cliente y11 items para la variable gestion de calidad, ademas se utilizaran preguntas

cerradas para ambasvariables con un total de 19 items.

Con los datos obtenidos por medio de la aplicacion del instrumento se lograra
obtener informacion relevante durante el trabajo de campo, para consecutivamente,
generar los resultados. Estos datos seran notables para esta investigacion, ya que en el
enfoque cuantitativoes necesario determinar el procedimiento a manejar basado en el tipo
de instrumento elegido para la recopilacion de informacidn. En relacién a la validacion y
confiabilidad del instrumentose realizara por medio de un juicio de expertos, donde se
procedera a las técnicas estadisticas para ejecutar el andlisis de datos, derivadas de la
informacién obtenida por medio del uso del aplicativo Excel y el programa estadistico
Statistic Packard Social Science (SPSS) el cual estaorientado a la realizacion de anélisis
de estadistica descriptiva, donde se procesaran los datos através del coeficiente Alfa de

Cronbach.
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4.5. Plan de anélisis.

En relacién a la validacion y confiabilidad del instrumento se realiz6 mediante
juicio de expertos, donde se procedié a enviar la matriz de evaluacion de expertos del
instrumento para su respectiva validacion las cuales se describen en el apartado anexos
del presente documento. Con respecto a las técnicas estadisticas para ejecutar el analisis de
datos, se procesola informacion obtenida por medio del uso del aplicativo Excel y el
programa estadistico Statistic Packard Social Science (SPSS) el cual esté orientado a la
realizacion de analisis de estadistica descriptiva, donde se proceso los datos a través del

coeficiente Alfa de Cronbach.

4.6. Matriz de consistencia
Con respecto al desarrollo de la matriz de consistencia, se procede a presentar

para su respectiva consulta:
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ENUNCIADO DEL OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGI POBLACION
PROBLEMA A
YMUESTRA
Problema General Objetivo General
;Cuales son las caracteristicas de Determinar la atenciéon al cliente
la atencidn al cliente como factor como factor relevante de la gestion de
relevante para de la gestion de calidad en las microempresas del
calidad en las microempresas del rubro tragamonedas del distrito de San Poblacion:
rubro tragamonedas del distrito de  Martin de Porres Lima, 2022. Enfoque: Esta conformada
San Martin de Porres Lima, 2022? Cuantitativo. por los jefes de
Las . . . Tipo de sala de las
Problemas especificos Objetivos Especificos investigaciones Variable Independiente: in\?estigacién: microempresas
¢Cuales son las caracteristicas de Determinar las caracteristicas de la e y : Descriptiva. tragamonedas del
la atencién al cliente de las atencion al cliente de las tip Atencion al cliente. distrito de San
microempresas rubro Microempresas rubro tragamonedas g Disefio: Martin de Porres
tragamonedas del distrito de San del distrito de San Martin de Porres  gescriptiva no No que suma untotal
Martin de Porres Lima, 2022? Lima, 2022. necesariamente experimenta de 17 MYPES
se I-Corte
¢Cudles son las caracteristicas de Describir las caracteristicas de la formu transversal Muestra:
la gestion de calidad de las gestion de calidad de las |a  hipétesis _ . Y la muestra
microempresas rubro Microempresas rubro tragamonedas (Hernandez, Variable Dependiente: Técnicas e tomadaes de 15
tragamonedas del distrito de San del distrito de San Martin de Porres Fernandez, g . instrumentos:  microempresas
Martin de Porres Lima, 20227 Lima, 2022. & Gestion de calidad. Técnica: considerando el
Baptista, 2018) Encuesta muestreo no
¢Cual es la propuesta de mejorade Elaborar la propuesta de mejora de la Instrumento: probabilistico

la  atencion al cliente para la
gestibn de calidad de las
microempresas rubro
tragamonedas del distrito de San
Martin de Porres Lima, 20227

atencion al cliente para la gestion de
calidad de las microempresas rubro
tragamonedas del distrito de San
Martin de Porres Lima, 2022.

Cuestionario

por
conveniencia.

Nota: Elaboracion propio
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4.7. Principios éticos

Para el desarrollo de la presente investigacion se consideraron los principios éticos

descritos segun el Codigo de Etica de la universidad, como se describe a continuacion:

La proteccién de la persona, destacando la importancia del bienestar y seguridad
de laspersonas en la proteccion de su identidad, confidencialidad, y privacidad de
la informacidn sobre el tema planteado en la investigacion donde se destaque la
participacion voluntaria e informacion adecuada, asi como también la proteccion

de los derechos fundamentales en situacion de vulnerabilidad.

Libre participaciony derecho a estar informado ya que existe la participacion
en actividades de investigacion donde se deben especificar los propdsitos y fines
academicos de la informacion que respaldarala investigacion a desarrollar
teniendo la libertad de elegir y manifestar de forma voluntaria suparticipacion por

voluntad propia.

El cuidado por el medio ambiente y la biodiversidad, este principio
establece laimportancia de las investigaciones relacionadas con las carreras que
implican el medio ambiente, con el fin de tomar medidas para evitar dafios, aunque
el fin del estudio sea de caracter cientificos se deben planear acciones

encaminadas en la disminucion de los efectos adversos.

La beneficencia no maleficencia, este principio se basa en garantizar el bienestar
de los participantes de las investigaciones, por lo que el investigador debe
comprometerse en no causar dafio durante el desarrollo del estudio, con el fin de

reducir efectos adversos y maximizarlos beneficios.

Justicia, este principio establece que durante el desarrollo de la investigacion se

debe ejercer un juicio razonable, con el objetivo de tomar las previsiones
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necesarias para garantizar las limitaciones de capacidades y conocimiento, donde

no se sufran préacticas injustaspromoviendo el derecho a acceder a los resultados.

La integridad cientifica, este ultimo principio establece que durante la
investigacion sedebe administrar tanto la actividad cientifica como su extension
derivada de las actividades deensefianza y a su ejercicio profesional manteniendo

la honradez cientifica al declarar los conflictos de interés.
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5.1. Resultados

V. Resultados

Objetivo Especifico 1: Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente de las microempresas rubro tragamonedas del distrito

de San Martin de Porres Lima, 2022.

Tabla 1: Caracteristicas de Atencion al Cliente

NUNCA MUY POCAS ALGUNAS CASI SIEMPRE TOTAL
CATEGORIA VECES VECES SIEMPRE
F % F % F % F % F %% F %

¢EL PERSONAL RECIBE CAPACITACION EN LAS
AREAS OPERATIVAS Y DE ATENCION AL o 0.00% 2 13.33% 1 6.67% 0 0.00% 12 80.00% 15 100.00%
CLIENTE?
¢EL  PERSONAL POSEE HABILIDADES Y
i(;ggsaMCLE:;,S\T?\E:SFU\'(\‘CISEIA'\::ESJSO'?VN L:f 0 0.00% o] 0.00% o] 0.00% 15 100.00% 0 0.00% 15 100.00%
CLIENTE?
¢(EL PERSONAL SE ENCUENTRA FAMILIARIZADO

N LAS PROMOCIONES, FUNCIONAMIENTO DE
ES\S I\S/IAQSIN?ACSO YS' :OCRSATIVAS ODEL o 0.00% 7 46.67% 8 53.33% o 0.00% (¢} 0.00% 15 100.00%
ESTABLECIMIENTO?
,EL PERSONAL MPLE N LAS PROME
(FJQELACIOI?I?ADASACLUTRABAJ((:DS S © SAS o 0.00% 1 6.67% 8 53.33% 6 40.00% (¢} 0.00% 15 100.00%
,EL PERSONAL SE ENCUENTRA FAMILIARIZADO
°CON LOS SERVICISO DEL EST ABLECIMIENT O? 0 0.00% 4 26.67% 8 53.33% 2 13.33% 1 6.67% 15 100.00%
¢EL PERSONAL OFRECE UNA ATENCION
;Egi%“é’?‘b'éﬁ?gs ED'; LF;ESLACCL'IOE'\,'\‘TECSONY tgg 0 0.00% o] 0.00% 9 60.00% 6 40.00% 0 0.00% 15 100.00%
SERVICIOS QUE OFRECE LA EMPRESA?
¢EL PERSONAL COMPRENDE LAS SOLICITUDES
ESNCI(L)SISAMI(E:II:II'IFONTIE; LAEQ' AR';iléAS(IOSE L’i‘); 0 0.00% 7 46.67% 7 46.67% 1 6.67% 0 0.00% 15 100.00%
SERVICIOS QUE OFRECE LA EMPRESA?
¢EL ESTABLECIMEINTO ~ PRESENTA — AREAS 0 0.00% o] 0.00% o] 0.00% 10 66.67% 5 33.33% 15 100.00%

LIMPIAS E HIGIENIZADAS?

Nota: Cuestionario aplicado a los Clientes y/o Colaboradores de las microempresas del Rubro de Tragamonedas del distrito de San Martin de Porres, Lima, 2022.
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Interpretacion

El 80% de los entrevistados sefialaron que siempre el personal recibe capacitaciones en las areas
operativas y de atencidn al cliente, asimismo el 100% sefialaron que siempre poseen habilidades
y conocimientos del funcionamiento en las areas operativas y de atenciéon al cliente, asimismo
el 53.33% sefialaron que algunas veces el personal se encuentra familiarizado con las
promociones, funcionamiento de las maquinas tragamonedas y normativas del establecimiento,
de igual manera 53.33% sefialaron que algunas veces el personal cumple con las promesas o
premisas relacionadas al trabajo, asimismo el 53.33% sefialaron que algunas veces el personal
se encuentra familiarizado con los servicios del establecimiento, por otro lado el 60% sefialaron
que algunas veces el personal ofrece una atencién personalizada en relacion con los
requerimientos de los clientes y los servicios que ofrece la empresa, asimismo el 46.67%
sefialaron que muy pocas veces el personal comprende las solicitudes de los clientes en relacion
al funcionamiento de las areas y de los servicios que ofrece la empresa. Y que el 66.67%

sefialaron que casi siempre el establecimiento presenta areas limpias e higienizadas
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Objetivo Especifico 2: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad de las microempresas rubro tragamonedas del distrito

de San Martin de Porres Lima, 2022.

Tabla 2: Caracteristica de la gestion de calidad

CATEGORIA

NUNCA

MUY

POCAS

ALGUNAS

VECES

CASI

SIEMPRE

SIEMPRE

TOTAL

=

)

=

)

=

)

=

2o

=

)

=

20

(¢EL PERSONAL GERENCIAL POSEE CONOCIMIENTOS DEL
MODELO DE NEGOCIO?

¢EL PERSONAL GERENCIAL PLANIFICA Y COORDINA EL
FUNCIONAMIENTO DE LASINSTALACIONES Y SERVICIOS
EN FUNCION DE LA CALIDAD?

(¢EL PERSONAL GERENCIAL VERIFICA, QUE EL PERSONAL
OFRECE UN SERVICIO ACORDE CON LOS
REQUERIMIENTOSDE LOSCLIENTES?

¢EL PERSONAL GERENCIAL GARANT IZA QUE EL
ESTABLECIMIENTO DISPONGA DE MAQUINAS Y JUEGOS
ACTUALIZADOS Y MAS DEMANDADOS POR LOS
CLIENTES?

¢EL PERSONAL GERENCIAL SUPERVISA Y GARANTIZA
QUE EL PERSONAL OPERATIVO PROPORCIONE UNA
ATENCION RAPIDA Y OPORTUNA DE LOSCLIENTES?

¢EL PERSONAL GERENCIAL SUPERVISA Y GARANTIZA
QUE EL SERVICIO OFRECIDO A LOS CLIENTES SEA DE
CALIDAD?

¢EL PERSONAL GERENCIAL PLANIFICA Y SUPERVISA QUE
EL SERVICICO DE JUEGOS DE MAQUINAS
T RAGAMONEDAS OFRECIDO, DISPONE DE LA CANTIDAD
DE JUEGOS NECESARIOS Y ACTUALIZADOS?

¢EL PERSONAL GERENCIAL INTERACTUA CON LOS
CLIENTES PARA SUPERVISAR LA CALIDAD PERCIBIDA
DE LOS CLIENTES EN RELAION A LA ATENCION AL
CLIENTE Y SERVICIOS OFRECIDOS?

(¢EL PERSONAL GERENCIAL VERIFICA QUE LAS AREAS
DEL ESTABLECIMIENTO PRESENT AN ADECUADAS
CONDICIONES DE ILUMINACION, LIMPIEZA E
INFRAEST RUCT URA PARA COMODIDAD DE LOS
CLIENTES?

¢EL PERSONAL GERENCIAL VERIFICA QUE EL PERSONAL
DISPONGA DE LAS HERRAMIENT AS Y EQUIPOS
NECESARIOS PARA REALIZAR SU TRABAJO DENTRO DEL
ESTABLECIMIENTO ADECUADAMENT E?

¢EL PERSONAL GERENCIAL SUP ERVISA QUE LOS
EMPLEADOS TIENEN LA DISPOSICION PARA OFRECER
UN SERVICIO PERSONALIZADO EN FUNCION DE LAS
NECESIDADES DE LOS CLIENT ES?

o

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%0

0.00%

0.00%

0.00%0

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%0

o

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

1

6.67%0

6.67%0

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

13.33%

0.00%

14

14

15

15

10

12

15

15

o

15

93.33%0

93.33%0

100.00%0

100.00%06

66.67%0

60.00%

80.00%

100.00%06

100.00%0

0.00%

100.00%06

o

13

0.00%0

0.00%0

0.00%

0.00%

33.33%

40.00%

20.00%

0.00%

0.00%

86.67%

0.00%0

15

15

15

15

15

15

15

15

15

15

100.

100.

100.

100.

100.

100.

100.

100.

100.

100.

100.

00%

00%

00%

00%

00%

00%

00%

00%0

00%b

00%

00%

Nota: Cuestionario aplicado a los Clientes y/o Colaboradores de las microempresas del Rubro de Tragamonedas del distrito de San Martin de Porres, Lima, 2022.
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Interpretacion

El 93.33% de los entrevistados sefialaron que casi siempre el personal gerencial posee
conocimientos del modelo de negocio. Asimismo, el 93.33% sefialaron que casi siempre el
personal gerencial planifica y coordina el funcionamiento de las instalaciones en funcion de la
calidad, asimismo el 100% sefialaron que casi siempre el personal gerencial verifica que el
personal ofrece un servicio acorde con los requerimientos de los clientes, asimismo el 100%
sefialaron que casi siempre el personal gerencial garantiza que el establecimiento disponga de
maquinas y juegos mas demandados por los clientes, asimismo el 66.67% sefialaron que casi
siempre el personal gerencial supervisa y garantiza que el personal operativo proporcione una
atencion réapida y oportuna de los clientes, asimismo el 60% sefialaron que casi siempre el
personal gerencial supervisa y garantiza que el servicio ofrecido a los clientes sea de calidad,
asimismo el 80% sefialaron que casi siempre el personal gerencial planifica y supervisa que el
servicio de juegos de maquinas tragamonedas ofrecido dispone de la cantidad de juegos
necesarios y actualizados, asimismo el 100% sefialaron que casi siempre el personal gerencial
interactta con los clientes para supervisar la calidad percibida de los clientes en relacion a la
atencion al cliente y servicio ofrecido, asimismo el 100% sefalaron que casi siempre el personal
gerencial verifica que las areas del establecimiento presentan adecuadas condiciones de
iluminacion, limpieza e infraestructura para comodidad de los clientes, asimismo el 86.67%
sefialaron que siempre el personal gerencial verifica que el personal disponga de las herramientas
y equipos necesarios para realizar su trabajo dentro del establecimiento y el 100% sefialaron que
casi siempre el personal gerencial supervisa que los empleados tienen la disposicion para
ofrecerles un servicio personalizado en funcion de las necesidades de los cliente.

Objetivo Especifico 3, Elaborar la propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad

de las microempresas rubro tragamonedas del distrito de San Martin de Porres Lima, 2022.

53



Tabla 3: Propuesta de mejora de la atencién al cliente para la gestién de calidad

PROPUESTAS DE MEJORA

Indicador dicador d
Indicador de
de las o
i : Propuesta medicién de - _ . Responsable
aria] dimension . Accion de . Inancia 1empo de
bl Problema Posibles Causas ( ) Objetivo Meta ) _Ia ient fi % e
e| esdela Mejora) actividad miento | estimado | seguimiento
variable
Lograr que los empleados|Que el  100% de
Muy pocas veces ¢El personal recibe Invertir en |sean la imagen de lafcolaboradores tenga las| .
N , . ., o . realizar una encuestade i o .
L capacitacion en las areas operativas y| La falta de preparacion capacitaciones para |empresay puedan responder | habilidades adecuadas para| . ., . Empresa  [Trimestral Duefio, Administrador,
Capacitacion - . . ) . opinion del cliente .
de atencion al cliente? todo el personal cualquier duda que tengael | satisfacer las necesidades jefe de sala.
cliente. delos clientes
Muy pocas veces. ¢El personal Reunion de Mantener en el nivel En el rubro. s mide con
comprende las solicitudes de los .. |colaboradores, para| Conocer  gustos  y | de conocimiento del e ) -
. i - Falta de comunicacion y . cliente (conocer gustos | la  permanencia del Duefio, Administrador,
Comprension de clientes en relacion al . . conocer 'y exponer| preferencias  de  los - ; Empresa  |Permanente .
- o . empatiacon el cliente " ; . y preferencias de los | cliente de  forma jefe de sala.
solicitudes funcionamientode las areas y de los hébitos y preferencias de| clientes. clientes) asidua
oy servicios que ofrece la empresa? losclientes
[
D Falta de
= L Mantener una buena
O coordinacion e L. . o
— inf i | Elaborar un itinerario| comunicacion entre el c | i ivad
< Muy pocas veces. ¢El personal | informacion da con las promociones| jefe de sala y sus I<_)nservar a los fc |er.1tgs motival osI a
o iliari momento e . clientes antiguos articipar en las
S . se encuentra famlllarlzad_o con de cada mes y|colaboradores, a fin de g : y [P P_ ) N
=] Percepcion de los| las promociones, | programar sorteos, orientar al personall mantener captar clientes |promociones: Empres Permanente Duefio, Administrador,
§ empleados funcionamiento  de  las | desconocimiento de con las funci% nes del correctamente nuevos a través de |sorteos diarios| a jefe de sala.
< maquinas y normativas del | |55 funciones al S promociones e |quincenales y de fin
establecimiento? cada maquina| informado a los| . .
momento de operar . incentivos. de mes.
L tragamonedas clientes de las
las maquinas . .
promociones a realizar.
tragamonedas.
casi siempre. el personal Monttoreo ce Buzon de sugerenciag
. slempre. - ¢€l - persor . niveles de Lograr que personal [ La calidad |y  encuestas  de . -
Calidad gerencial supervisa y garantiza [ Falta de tiempo V| servicio 1. . - Satisfaccion del Duefio, Administrador,
. . . L : sepay entienda lo que | percibida sea una i Permanente .
- ofrecida que el servicio ofrecido a los | organizacion ofrecido. ofrece en el servicio meiora continua servicio Empresa jefe de sala
S clientes sea de calidad? 2.recibido. )
= 3. percibido
(@) siempre. el personal Duefio, Administrador,
P . o .
= gerencial verifica que el L . jefe de sala.
c personal disponga de las Falta de presupuesto, |analizar y aprobar Tener, suministrar Y \jantener un  Stock[Vieiora en reporte de|
=) logistica y| solicitudes de| Mantener en  buen |y nanie delocurrencias  a  su Permanente
] i herramientas y  equipos o estado las herramientas |- : - Jminima expresion Empresa
Q Herramientas y A ) conocimiento  del requerimient 0 A herramientas y equipos p P
D) Equipos necesarios para realizar su . y equipos asignados. in | idad
: mercado os realizados seglin la necesidal
trabajo dentro del
establecimiento
adecuadamente?

Nota: Elaboracion propio

54



5.2. Analisis de Resultados
Objetivo Especifico 1: Determinar las caracteristicas de la atencion al cliente de
las microempresas rubro tragamonedas del distrito de San Martin de Porres
Lima, 2022.
En la Tabla 1, sefiala que el 80% de los entrevistados sefialaron que siempre el personal
recibe capacitaciones en las &reas operativas y de atencion al cliente. Este resultado
coincide con Gutiérrez (2018), destaca que la capacitacion es una herramienta muy
importante dado que es el proceso mediante el cual los trabajadores adquieran
conocimiento, herramientas habilidades y actitudes para interactuar en el entorno
laboral.
En cuanto al indicador Habilidades y conocimientos el 100% de los encuestados
indicaron el personal posee habilidades y conocimientos del funcionamiento de las &reas
operativas y de atencion al cliente. Segin Chara y Martel (2020) destacan que, las
habilidades, se refiere a la capacidad que poseen los individuos de emplear en ciertas
situaciones los conocimientos tedricos adquiridos en relacion a un tema en especifico,
ademas dichas habilidades pueden ser reforzadas en el ambito laboral y académico y a
medida que se ponen en practica estas se van perfeccionando. Por otra parte, el
conocimiento, Correa et al. (2019) lo definen como aquella comprension de tipo tedrica
que realiza un individuo sobre un tema determinado, que es obtenido por medio de la
observacion, el audio, la lectura o el tacto, ademéas este puede transferirse de un
individuo a otro.
En cuanto a los indicadores de Percepcion de los empleados el 46.67% de los
encuestados sefialaron que muy pocas veces el personal se encuentra familiarizado con
las promociones, funcionamiento de las maquinas y normativas del establecimiento.

Segun Tuguinay (2022) , Determina que la experiencia de juego automatizada tuvo un
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efecto indirecto en la lealtad del cliente y la interaccion social exhibié un efecto
moderador significativo en la relacion entre el compromiso del cliente y la frecuencia
de visitas.

En cuanto a los indicadores de cumplimiento de atencion el 53.33% de los encuestados
sefialaron que algunas veces el personal cumple con las promesas relacionadas con la
atencion al cliente. Segun Marques (2019), indica que servicios ofrecidos dentro de los
casinos determinan la satisfaccion del cliente.

En cuanto a los indicadores percepcion del servicio el 53.33% de los encuestados
sefialaron que algunas veces el personal se encuentra familiarizado con los servicios
ofrecidos en los establecimientos. Segun Inderique y Yanasupo (2019), destac6 que el
servicio al cliente tiene relacion directa y significativa con la competitividad en el
tragamonedas en estudio. Saber con qué productos cuenta la empresa ayuda a brindar
un mejor servicio al cliente.

En cuanto a los indicadores de atencion inmediata el 60% de los encuestados sefialaron
que algunas veces el personal ofrece una atencion personalizada en relacion con los
requerimientos de los clientes y de servicios que ofrece la empresa. Segun Tuguinay
(2022), la experiencia de juego automatizada tuvo un efecto indirecto en la lealtad del
cliente y la interaccion social exhibié un efecto moderador significativo en la relacion
entre el compromiso del cliente y la frecuencia de visitas; asimismo Chara y Martel
(2020), manifiesta sistematizacion de procesos de atencion al cliente en la sala de una
tragamonedas y promociones segmentados representa un elemento de gran importancia
desde perspectiva de los clientes en cuanto a la atencion . Por tal motivo atencion
personalizada es la mejor publicidad hacia otros posibles clientes.

En cuanto a los indicadores de comprension de solicitudes el 46.67% de los encuestados

sefialaron que algunas veces el personal comprende las solicitudes de los clientes en
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relacion al funcionamiento de las &reas y de los servicios que ofrece la empresa.
Gutiérrez (2018). Quien encuentra debilidades en el entorno interno por tal motivo
propone disefiar una estrategia para mejorar la atencion y el servicio al cliente enfocadas
en suministro de alimentos donde se lograré saber atreves del FODA, las amenazas que
presentan el ambito interno con el fin de mejorar la fidelizacion y satisfaccion del cliente
incorporandolo al modelo empresarial.

Conocer las expectativas de los clientes al visitar un local con maquinas tragamonedas
ayudara a comprender mejor las solicitudes de los clientes y por lo cual poder brindar
un servicio de calidad, garantizando asi la fidelizacion del cliente.

En cuanto a los indicadores de limpieza e higiene el 66.67% de los encuestados
manifestd que el establecimiento presenta areas limpias e higienizadas. Diaz (2021) en
su estudio realizado menciona que existe una relacion significativa entre la cadena de
suministro y la calidad de atencion. Contar con areas higienizadas garantiza una buena

impresion a los clientes.

Objetivo Especifico 2: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad de las
microempresas rubro tragamonedas del distrito de San Martin de Porres Lima,
2022,

En la tabla 2, sefialaron que el 93.33% de los encuestados manifestd que el personal
gerencial posee conocimientos del modelo de negocio, resultado similar a Nizama
(2018) quien destaco, que los gerentes de las medianas y pequefias empresas del sector
servicio de juego de azar poseen conocimiento sobre gestion de calidad. Contar con
conocimiento acerca del negocio ayuda a destacar de la competencia.

En cuanto a los indicadores de planeamiento de la calidad el 93.33% de los encuestados
manifesto que el personal gerencial planifica y coordina el funcionamiento de las
instalaciones y servicios en funcion de la calidad. Montenegro (2022), disefio una
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propuesta para mejorar el nivel de satisfaccion con respecto al servicio ofrecido dentro
de las instalaciones de juegos de casino y méaquinas tragamonedas; logrando establecer
alternativas de mejoras basadas en los requerimientos para el disefio e implementacion
del sistema de gestion de calidad.

Segun Chara y Martel (2020) destacan que, las habilidades, se refiere a la capacidad
que poseen los individuos de emplear en ciertas situaciones los conocimientos teoricos
adquiridos en relacion a un tema en especifico, ademas dichas habilidades pueden ser
reforzadas en el ambito laboral y académico y a medida que se ponen en préactica estas
se van perfeccionando.

En cuanto a dimensién de prestacion de servicio el 100% de los encuestados manifesto
que casi siempre el personal gerencial verifica, que el personal ofrece un servicio
acorde con los requerimientos de los clientes. Segun Cabrera (2018), destacd que la
reputacion percibida por los clientes representa un elemento significativo como ventaja
competitiva diferenciadora en comparacion a otros tipos de casino, vinculado con los
valores y los atributos de la calidad del servicio segun las apreciaciones obtenidas de
los clientes.

Es lo que percibe el cliente en relacion a sus pensamientos, emociones y opiniones
relacionadas con una marca y sus productos o servicios ofrecidos por una empresa,
dicha percepcion del cliente puede ser tanto positiva como negativa y esta ocurre
cuando los clientes interactian con dichos productos o servicios. Ademas, su
importancia radica en que es un medio de garantizar que los consumidores por medio
de su experiencia positiva 0 negativas puedan recomendar un producto o servicios a
mas clientes potenciales logrando incrementar las ventas de la empresa (Jeong, Park,
& Hyun, 2019).

En cuanto a dimensién de tecnologia e innovacion el 100% de los encuestados
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manifiesta que casi siempre el personal gerencial garantiza que el establecimiento
disponga de maquinas y juegos actualizados y méas demandados por los clientes.
Espinoza (2021) dice que la estrategia CMR y un sistema centrado en el cliente ayuda a
mejorar la atencion al cliente.

Con la aplicacién continua de la tecnologia y sus avances, 10s casinos y empresas de
tragamonedas mejoraron la seguridad y redujeron los costos del casino en el area de
juegos, motivado a que los casinos deben ofrecen juegos innovadores como la
automatizacioén de juegos para mejorar la experiencia del cliente (Tuguinay et al., 2022).
En cuanto a dimension de atencién al servicio el 66.67% de los encuestados manifiesta
que casi siempre el personal gerencial supervisa y garantiza que el personal operativo
proporcione una atencion rapida y oportuna de los clientes. Segin Cabrera (2018)
evidencio que aun existe por parte de los clientes una percepcién negativa enfocada en
los valores de ética y responsabilidad corporativa. Como conclusiones se destacé que,
la reputacion percibida por los clientes representa un elemento significativo como
ventaja competitiva diferenciadora en comparacion a otros tipos de casino, vinculado
con los valores y los atributos de la calidad del servicio segun las apreciaciones
obtenidas de los clientes.

Contar con una atencién rapida y oportuna evita que el cliente se vaya a la competencia.
En cuanto a dimension de calidad ofrecida el 60% de los encuestados manifiesta que
casi siempre el personal gerencial supervisa y garantiza que el servicio ofrecido a los
clientes sea de calidad. Asimismo, Anaya (2021) determind que la calidad de gestion de
servicio influye en la satisfaccion del cliente en el sector de juegos de casinos y
maquinas tragamonedas.

Contar con una supervision de calidad puede garantizar un buen servicio al cliente.

En cuanto a la dimension de servicio de juego el 80% de los encuestados manifestd que
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casi siempre el personal gerencial planifica y supervisa que el servicio de juegos de
maquinas tragamonedas ofrecido dispone de la cantidad de juegos necesarios y
actualizados. Segun Beard, Geraint y Anne (2019) afirma que la gestion de la calidad
en las industrias de juegos de azar involucra tecnologia y socializacion lo cual tiene
implicaciones positivas que podrian mejorar el compromiso y la calidad en las empresas.
Contar con productos novedosos e innovadores y una buena gestion de calidad, permite
destacar nuestro negocio de la competencia.

En cuanto a los indicadores de calidad percibida el 100% de los encuestados manifesto
que casi siempre el personal gerencial interactla con los clientes para supervisar la
calidad percibida de los clientes en relacion a la atencion al cliente 'y sus servicios
ofrecidos. Gutiérrez (2018), quien encuentra en su investigacion debilidades del
entorno, asi como sus oportunidades, fortalezas y las amenazas que representan para el
ambito interno; influyen dentro del servicio de atencion al cliente, el cual requiere del
uso del marketing, para ofrecer un servicio de calidad, con el fin de mejorar la
fidelizacion y satisfaccion del cliente incorporandolo al modelo empresarial.

Saber escuchar a los clientes para comprender las necesidades que tienen y que desean
encontrar en un producto, para poder garantizar la satisfaccion del cliente.

En cuanto a los indicadores de condiciones ambientales el 100% de los encuestados
manifiesta que casi siempre el personal gerencial verifica que las areas del
establecimiento presentan adecuadas condiciones de iluminacion, limpieza e
infraestructura para comodidad de los clientes. Gutiérrez (2018), muestra una estrategia
para mejorar la atencién y el servicio al cliente enfocadasen suministro de alimentos.
Contar con ambientes adecuados para los clientes ayudara a mantener una buena imagen
de la empresa. En cuanto a los indicadores de herramienta y equipos el 86.67% de los

encuestados manifiesta que siempre el personal gerencial verifica que el personal
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disponga de las herramientas y equipos necesarios para realizar su trabajo dentro del
establecimiento adecuadamente. Troncos (2020), descubre implementacion de la
mejora propuesta, los gerentes lograron establecer indicadores de gestidnque permitan
garantizar la correcta administracion de los equipos, asi como la disponibilidad de
manera oportuno de las maquinas por parte de los clientes, con el fin de detectar posibles
problemas en dicha gestion y proponer acciones correctivas.

Contar con los equipos necesarios ayuda a mejorar la productividad de los trabajadores
dentro de la empresa.

En cuanto a indicadores de amabilidad del personal el 100% de los encuestados
manifestd que casi siempre el personal gerencial supervisa que los empleados tienen
la disposicion para ofrecer un servicio personalizado en funcion de necesidades de los
clientes. Coincide con Marques (2019), que los aspectos mas importantes a considerar
por los cclientes dentro de las instalaciones del casino se destacaron el recibir por parte
del personal un servicio mas eficiente e impactante enfocado en la cortesia y
amabilidad al momento de solicitar informacion relacionada con los juegos y
maquinas. Contar con un servicio personalizado  permite ofrecer una oferta de

productos y servicios diferenciados para cada cliente.
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V1. Conclusiones

6.1. Conclusiones

La mayoria sefialaron que siempre el personal recibe capacitaciones en las areas operativas
y de atencion al cliente, en su totalidad sefialaron que siempre poseen habilidades y
conocimientos del funcionamiento en las areas operativas y de atencion al cliente, algunas
veces el personal se encuentra familiarizado con las promociones, funcionamiento de las
maquinas tragamonedas y normativas del establecimiento, algunas veces el personal
cumple con las promesas o premisas relacionadas al trabajo, algunas veces el personal se
encuentra familiarizado con los servicios del establecimiento, algunas veces el personal
ofrece una atencidn personalizada en relacion con los requerimientos de los clientes y los
servicios que ofrece la empresa, asimismo sefialaron que muy pocas veces el personal
comprende las solicitudes de los clientes en relacion al funcionamiento de las areas y de
los servicios que ofrece la empresa, casi siempre el establecimiento presenta areas limpias

e higienizadas.

La mayoria de los entrevistados sefialaron que casi siempre el personal gerencial posee
conocimientos del modelo de negocio. siempre el personal gerencial planifica y coordina el
funcionamiento de las instalaciones en funcién de la calidad, en su totalidad siempre el
personal gerencial verifica que el personal ofrece un servicio acorde con los requerimientos
de los clientes, casi siempre el personal gerencial garantiza que el establecimiento disponga
de maquinas y juegos méas demandados por los clientes, casi siempre el personal gerencial
supervisa y garantiza que el personal operativo proporcione una atencion rapida y oportuna
de los clientes, casi siempre el personal gerencial supervisa y garantiza que el servicio
ofrecido a los clientes sea de calidad, casi siempre el personal gerencial planifica y supervisa

que el servicio de juegos de maquinas tragamonedas ofrecido dispone de la cantidad de
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juegos necesarios y actualizados, casi siempre el personal gerencial interactia con los
clientes para supervisar la calidad percibida de los clientes en relacion a la atenciéon al cliente
y servicio ofrecido, casi siempre el personal gerencial verifica que las areas del
establecimiento presentan adecuadas condiciones de iluminaciéon, limpieza e infraestructura
para comodidad de los clientes, siempre el personal gerencial verifica que el personal
disponga de las herramientas y equipos necesarios para realizar su trabajo dentro del
establecimiento y en su totalidad de los entrevistados sefialaron que casi siempre el personal
gerencial supervisa que los empleados tienen la disposicion para ofrecerles un servicio
personalizado en funcion de las necesidades de los cliente.

Se Elaboré una propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad de las

microempresas rubro tragamonedas del distrito de San Martin de Porres Lima, 2022.
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Aspectos complementarios
Recomendaciones
1. Se recomienda brindar un mejor servicio para el bienestar de sus clientes, ya que estos
serviciosson muy competitivos y por lo tanto tienen que ir mejorando cada dia y poder

tenerun mayor &mbito de crecimiento del negocio.

2. Se recomienda implementar herramientas de gestion de calidad, para que asi puedan dar un
mejorar suservicio a los clientes y por tanto buscar la fidelizacion de los mismos. Esto
llevaria aque los representantes como sus colaboradores deberan capacitarse en forma
continua,sobre temas que sean relacionados al negocio que se practica.

3. Se recomienda adecuar la organizacion a los nuevos disefios organizacionales donde se
cumplacon los objetivos que se propone. También se recomienda ir adecuando los tipos de
servicios que brindan para hacer un mejor trabajo de calidad y teniendo en consideracion
la atencion personalizada, también es importante mencionar ir mejorando la calidad de la
mano de obra y pretender tener un mejor posicionamientoen el mercado, una fidelizacion

de los clientes y que ellos brinden sobre todo con suaceptacion una buena rentabilidad.
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Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ANO: 2022
N° ACTIVIDADES JULIO | AGOSTO | SETIEMBRE | OCTUBRE
2(3(4|1|2|3|4|1|2|3|4(1]|2(3]|4
1 | Elaboracion del proyecto X | X
2 Revision del proyecto por el Jurado
o F X | x
de Investigacion
3 Aprobacién del proyecto por el
Jurado de Investigacion
4 Exposicién del proyecto al Jurado de
Investigacion o Docente Tutor
5 [Mejora del marco tedrico X
Redaccion de la revision de la
6 |, X
literatura.
7 Elaboracion  del  consentimiento X
informado (*)
8 | Ejecucidn de la metodologia X
9 | Resultados de la investigacion X
10 | Conclusiones y recomendaciones X
Redaccién del pre informe de
11 N X
Investigacion.
12 [Reaccion del informe final X
Aprobacion del informe final por el
13 S X
Jurado de Investigacion
Presentacion de ponencia en eventos
14 . X
cientificos
15 [ Redaccion de articulo cientifico X
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Anexo 2: Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE
CATEGORIA BASE 766 TOTAL (S/.)
NUMERO '
Suministros (*)
*Impresiones S/. 0.50 90 S/. 45.00
*Fotocopias S/.0.20 80 S/.16.00
*Empastado S/.5.00 1 S/.5.00
*Papel bond A-4 (500 hojas) S/.15.00 1 S/.15.00
*Lapiceros S/. 1.50 2 S/. 3.00
Servicios
*Uso de Turnitin S/. 50.00 2 S/.100.00
Sub total S/. 184.00
Gastos de viaje
*Pasajes para recolectar informacién S/.3.00 6 S/.18.00
Sub total S/. 18.00
Total de presupuesto desembolsable S/. 202.00
PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE
CATEGORIA BASE o TOTAL (S/.)
NUMERO )
Servicios
*Uso de Internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD) S/. 30.00 4 S/. 120.00
*Busqueda de informacién en base de datos
S/. 35.00 2 S/. 70.00
*Soporte  informatico  (Modulo  de
Investigacion del ERP University - MOIC) S/. 40.00 4 S/. 160.00
*Publicacion de articulo en repositorio
institucional S/. 50.00 1 S/.50.00
Sub total S/. 400.00
Recursos Humanos
*Asesoria personalizada (5 horas por
semana) S/. 63.00 4 S/. 252.00
Sub total S/ 25200
Total de presupuesto no desembolsable S/. 652.00
TOTAL (5/) S/. 854.00
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
@;‘? FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELH
CHIMBOTE

Estimados(a) participantes:

El presente cuestionario tiene como propdsito recabar informacion sobre la atencion al cliente como
factor relevante de la gestion de calidad en las microempresas del rubro tragamonedas del distrito de
San Martin de Porres Lima, 2022. Este cuestionario consta de una serie de preguntas de multiples
opciones. Al leer cada una de ellas, seleccione la respuesta que sea mas fidedigna y confiable, en la
cual existe un rango desde Nunca (1), Muy pocas veces (2), Algunas veces (3), Casi siempre (4) y
Siempre (5) jMuchas gracias, por su valiosa colaboracion!

Instrucciones: En las preguntas que se presentan a continuacion existen cinco (5) alternativas de
respuesta, responda segun su apreciacion:
e Sefiale con una (X) en la casilla correspondiente a su seleccion.

¢ Asegurese de marcar una sola alternativa para cada pregunta.
e Por favor, no deje ningln item sin responder para que exista una mayor confiabilidad en los datos

recabados.

CUESTIONARIO RESPUESTAS

iTEMS

Casi siempre
Siempre

Nunca
Muy pocas
veces
Algunas veces

Dimension: Capacitacion.

1. El personal recibe capacitacion en las areas operativas y de atencion al
cliente.

Dimension: Habilidades y conocimientos.

2. El personal posee habilidades y conocimiento del funcionamiento en las
areas operativas y de atencion al cliente.

Dimensidn: Percepcion de los empleados.

3. Los colaboradores se encuentran familiarizado con las promociones,
funcionamiento de las maquinas y normativas del establecimiento,

Dimension: Cumplimiento de atencion.

4. El personal cumple las promesas relacionadas con atencion al cliente.

Dimensidn: Percepcion del servicio

5. El personal se encuentra familiarizado con los servicios ofrecidos en el
establecimiento.

Dimension: Atencion inmediata.
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6. El personal ofrece una atencion personalizada en relacion con los
requerimientos de los clientes y los servicios que ofrece la empresa.

Dimension: Comprension de solicitudes.

7. El personal comprende las solicitudes de los clientes en relacion al
funcionamiento de las areas y los servicios que ofrece la empresa.

Dimension: Limpieza e higiene.

8. Elestablecimiento presenta &reas limpias e higienizadas.

Dimension: Conocimiento del negocio.

9. El personal gerencial posee conocimientos del modelo de negocio.

Dimension; Planeamiento de la calidad.

10. El personal gerencial planifica y coordina el funcionamiento de las
instalaciones y servicios en funcion de la calidad.

Dimension; Prestacion de servicio.

11. El personal gerencial verifica que el personal ofrece un servicio acorde con
los requerimientos de los clientes.

Dimension: Tecnologia e innovacion.

12. El personal gerencial garantiza que el establecimiento disponga de
maquinas y juegos actualizados mas demandados por los clientes.

Dimension; Atencion del servicio.

13. El personal gerencial supervisa y garantiza que el personal operativo
proporcione una atencion rapida y oportuna a los clientes.

Dimension; Calidad ofrecida.

14. El personal gerencial supervisa y garantiza que el servicio ofrecido a los
clientes sea de calidad.

Dimensidn: Servicio de juegos.

15. El personal gerencial planifica y supervisa que el servicio de juegos de
maquinas tragamonedas ofrecido dispone de la cantidad de juegos
necesarios y actualizados.

Dimension: Calidad percibida.

16. El personal gerencial interactuia con los clientes para supervisar la calidad
percibida de los clientes en relacion a la atencion al cliente y servicios
ofrecidos.

Dimension; Condiciones ambientales.

17. El personal gerencial verifica que las areas del establecimiento presentan
adecuadas condiciones de iluminacion, limpieza, e infraestructura para
comodidad de los clientes.
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Dimension: Herramientas y equipos.

18. El personal gerencial verifica que el personal disponga de las herramientas
Y equipos necesarios para realizar su trabajo dentro del establecimiento
adecuadamente.

Dimension: Amabilidad del personal.

19. El personal supervisa que los empleados tienen la disposicion para ofrecer
un servicio personalizado en funcion de las necesidades de los clientes.
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Anexo 4: Tabulacion

ESCALA DE LIKERT

Nunca Mypus | Algunes Casi siempre | Siempre
\eces \Bces

1 2 3 4 5

VARIABLE 1: ATENCION AL CLIENTE

DIMENSION 1: CAPACITACION

DIMENSION 2: HABILIDADES Y

DIMENSION 3: PERCEPCION DELOS

DIMENSION 4: CUMPLIMIENTO DE

DIMENSION 5: PERCEPCION DEL

DIMENSION 6: ATENCION INMEDIATA

DIMENSION 7: COMPRENSION DE

DIMENSION 8: LIMPIEZA EHIGIENE

CONOCIMIENTOS EMPLEADOS ATENCION SERVICIO SOLICITUDES
Item 1 ltem 2 Item3 Item 4 Item 5 Item 6 Item 7 ltem 8
EL PERSONAL POSSE HABILIDADESY | EL PERSONAL SEENCUENTRA L PERSONAL OFRECE UNA ATENCION | ELPERSONAL COMPRENDE LAS
“BUSKEIGTATISYOE | ANCOWNBIOBILSNES | MOICCOVS AncowNEo |, EPSIMINPEDILS | o o sy [SSOMBOASEATONNS o pcrppurose | 5SEMEORETA
ATENCION AL CLIENTE OPERATIVASYDEATENCIONAL | DELASMAQUINAS Y NORMATIVAS DEL ESTABLECIMIENTO L0S ERVICIOS QUE OFRECE LA EMPRESA LASAREAS Y DE LOS SERVICIOS QUE
CLIENTE DEL ESTABLECIMIENTO OFRECE LA EMPRESA

Encuestado 1 2 4 3 3 3 3 3 4
Encuestado 2 3 4 3 3 3 3 3 4
Encuestado 3 5 4 3 3 2 3 3 4
Encuestado 4 5 4 3 3 2 3 2 4
Encuestado 5 5 4 3 3 2 4 2 5
Encuestado 6 5 4 2 3 3 4 2 4
Encuestado 7 5 4 2 4 3 4 2 4
Encuestado 8 5 4 2 4 3 3 2 5
Encuestado 9 5 4 3 4 3 4 3 5
Encuestado 10 5 4 2 3 4 3 4 5
Encuestado 11 5 4 3 2 4 4 3 4
Encuestado 12 5 4 2 4 5 3 2 4
Encuestado 13 5 4 3 4 3 4 3 5
Encuestado 14 5 4 2 4 3 3 2 4
Encuestado 15 2 4 2 3 2 3 3 4
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ESCALA DE LIKERT

Moypocas | Algunas | . '
Nunca el o (Casi siempre|  Siempre
1 2 3 4 5
VARIABLE 2: GESTION DE CALIDAD
DIMENSION 1: CONOCIMIENTODEL  (DIMENSION 2: PLANEAMIENTODELA|  DIMENSION 3: PRESTACION DE DIMENSION4: TECNOLOGIAE DIMENSION'5: ATENCION DEL : . : DIMENSION9: CONDICIONES DIMENSION 10: HERRAMIENTAS Y | DIMENSION 11: AMABILIDAD DEL
NEEOCD CALDAD SO WAOVACION SO DIMENSION 6: CALIDAD OFRECIDA | DIMENSION7: SERVICIODEJUEGOS | DIVENSIONS: CALIDAD PERCIBIDA ABBTALE EUROS PERSOMAL
Item Item? Item3 Itemd [tem5 Item Item?7 [tem8 Item9 Iiem 20 Item 11

EL PERSONAL GERENCIAL GARANTIZA

EL PERSONAL GERENCIAL SUPERVISA Y

EL PERSONAL GERENCIAL PLANIFICA Y

EL PERSONAL GERENCIAL INTERACTUA

EL PERSONAL GERENCIAL VERIFICA

EL PERSONAL GERENCIAL VERIFICA

EL PERSONAL GERENCIAL SUPERVISA

ELPERTNALGERENCALPOSE. | -/ oCMALGERENCIALPLANFIC | ELPERSONAL GERENCIAL VERIIC QUEELESTABLECIMIENTODISPONGA | GARANTIZAQUEELPEROSNAL | ELPERSONAL GERENCIAL SUPERVISA Y SUPERMSAQUEELSERVCCODE | ¢ s 1 ExespaRA SUPERUSAR |1 ARCASDELESTABLECIENTO) QUEELPERSINALDISFONGA DELAS QUELOSEMPLEADOSTIENEN LA
YCOORDINAEL FUNCIONAMIENTO | QUEELPERSONAL OFRECE N JUEGOSDE MAQUINAS PRESENTAN ADECUADASCONDICIONES|  HERRAMIENTASY EQUIPOS
CONOCIMIENTOS DEL MODELO DE DEMAQUINAS Y JUEGOS QPERATIVO PROPORCIONEUNA | GARANTIZA QUE EL SERVICIO OFRECIDO LA CALIDAD PERCIBIDA DELOS DISPOSICION PARA OFRECER UN
DELASINSTALACIONESY SERVICIOS | SERVICIO ACORDE CONLOS TRAGAMONEDAS OFRECIDO, DISPONE DE ILUMINACION, LIMPIEZAE NECESARIOSPARA REALIZAR SU
NEGOCIO ACTUALIZADOSY MASDEMANDADOS [ATENCION RAPIDA Y OPORTUNADELOS|  ALOSCLIENTESSEA DE CALIDAD CLIENTESEN RELAION A LA ATENCION SERVICIO PERSONALIZADO EN FUNCION
ENFUNCIONDELACALIDAD | REQUERIMIENTOS DELOSCLIENTES RS R DELACAVTIORDDELEGOS |, e s orpeenas | PHETRUCTURAPARACOHODIDAD TRABAJO DENTRO DEL TS R R
NECESARIOS Y ACTUALIZADOS DELOSCLIENTES ESTABLECIMIENTO ADECUADAMENTE
Enclestado | 4 [} 4 4 4 4 4 4 4 3 4
Enctestado 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
Enctestado 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4
Enclestado 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4
Enclestado 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4
Enclestado 6 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4
Encuestado 7 4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 4
Encuestado 8 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4
Encuestado 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4
Encuestado 10 3 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4
Encuestado 11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4
Encuestado 12 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4
Encuestado 13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4
Encuestado 14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4
Encuestado 15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4
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Anexo 5: Consentimiento informado.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA
ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedarancon una copia.

La presente investigacion se titula: ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR
RELEVANTE DE LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICROEMPRESAS DEL
RUBRO TRAGAMONEDAS DEL DISTRITO DE SAN MARTIN DE PORRES LIMA,
2022.

Es dirigido por la estudiante: Rios Moena, Sarita Medaly,investigador de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Identificar la atencion al cliente como factor relevante
de la gestion de calidad en lasmicroempresas del rubro tragamonedas del distrito de San
Martin de Porres Lima, 2022.

_Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si
tuvieraalguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través
del WhatsApp

. Si desea, también podra escribir al correo

para recibir mayor informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote. Si esta de acuerdo

conlos puntos anteriores, complete sus datos a continuacioén:

Nombre: FEZ0W L0 fLEBINO Gl cor/

Fecha: = Correo electrénico: __ Q778 ro7h- — 2 @ hot 2pit -com

Firma = del participante:
' —U

Firma \ del investigador:
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA
ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobré el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se.
quedarancon una copia. ’ '
La presente investigacion se titula: ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR
RELEVANTE DE LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICROEMPRESAS DEL
RUBRO TRAGAMONEDAS DEL DISTRITO DE SAN MARTIN DE PORRES LIMA,
2022. ) '
" Es dirigido por la estudiante: Rios Moena, Sarita Medaly,investigador de la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Identificar la atencion al cliente como factor relevante
de la gestion de calidad en lasmicroempresas del rubro tragamonedas del distrito de San
Martin de Porres Lima, 2022. v

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutes de su tiempo
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si-
tuvieraalguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente. Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a traveés
del WhatsApp ’

i . Si desea, también podré escribir al correo
para recibir mayor informacion. :

- Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote. Si esta de acuerdo

conlos puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Micewa \blo Helenuo

Fecha: celor] 22 Correo electronico: _mnie eav8 3 o) Heneal com

Firma }/ ) : .del ) ; participante:

ri2s dS L6
! IR

Firma del ' investigador:
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA
. ENCUESTAS

" La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedarancon una copia.

La presente investigacion se titula: ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR
RELEVANTE DE LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICROEMPRESAS DEL
RUBRO TRAGAMONEDAS DEL DISTRITO DE SAN MARTIN DE PORRES LIMA,
2022.

Es dirigido por la estudiante: Rios Moena, Sarita Medaly,investigador de la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Identificar la atencion al cliente como factor relevante
de la gestion de calidad en lasmicroempresas del rubro tragamonedas del distrito de San
Martin de Porres Lima, 2022.

_Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo
Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si
tuvieraalguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente. Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través
del WhatsApp 3 ‘

" Si desea, también podra escribir al correo
para recibir mayor informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica
de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote. Si esta de acuerdo
conlos puntos anteriores, complete sus datos a continuacion: :
Nombre: _Jo\w e Uu\s Melen Aoz Sofa

Fecha:_ /<[ 0¥[ 202 Léﬁo electrénico: 1amedz= HQSMO‘—J -Col—

Firma del participante:

\_;

* Firma del investigador:
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Anexo 6: Evidencias

Imagen: 1
Entrevista al Jefe de sala Tragamonedas: Palacio de oro

Imagen: 2
Entrevista al Jefe de sala Tragamonedas: 34 Slot
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Imagen: 3 A
Entrevista al Jefe de sala Tragamonedas: Pacasmayo

Imagen:4
Entrevista al Jefe de sala Tragamonedas: El Terminal

N
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Anexo 7: Validacion de expertos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1.
1.2
1.3.
14.
1.5.
1.6.
1.7.
1.8.

Il. VALIDACION:

Carrera: Administracién de Empresas

Grado Académico: Mg. En Docencia Universitaria
Profesion: Lic. En Ciencias Administrativas
Institucion donde labora: CETURGHPERU
Cargo que desempenfia: Docente
Denominacion del instrumento: Cuestionario

Autor del instrumento: Sarita Medaly Rios Moena

Apellidos y nombres del informante (Experto): Arica Clavijo Héctor Orlando

items correspondientes al Instrumento 1. Variable: Atencion al cliente

N° de Item

Validez Validez Validez de
de de criterio
contenido constructo

El item corresponde
a alguna dimension
de la variable

El item contribuye a
medir el indicador

planteado

categorias establecidas

El item permiteclasificar
los sujetos en las

Observacio
nes

Sl NO

Sl

NO

Sl NO

Dimension: Capacitacion.

1.El personal recibe
capacitacion en las areas
operativas y deatencién al
cliente.

X

Dimension: Habilidade

Sy conocimientos.

2. El personal posee
habilidades y conocimiento
delfuncionamiento en las
reasoperativas y de

atencion al

cliente.

83




Dimension: Percepcion de los empleados.

3.Los colaboradores estan
familiarizados con las
promociones, funcionamiento X
de las maquinas y
normativas

Del establecimiento.

Dimension: Cumplimiento de atencion.

4.El personal cumple con
las promesas
relacionadas con la

atencion al cliente.

Dimension: Percepcion del servicio

5.El personal se encuentra
familiarizado con los servicios
ofrecidos en el

establecimiento

Dimensién: Atencién inmediata.

6.El personal ofrece una

atencidn personalizada en
relacion con los X
requerimientos de los clientes

Y los servicios que ofrece
la empresa.

Dimension: Comprension de solicitudes.

7.El personal comprendelas

solicitudes de los clientes en
relacién al funcionamiento de X
las areas y los servicios que

Ofrece la empresa.

Dimensiéon: Limpieza e higiene.

8. Elestablecimiento presenta X
Avreas limpias e

higienizadas




items correspondientes al Instrumento 2. Variable: Gestion de calidad

Validez
de
contenido

Validez
de
constructo

Validez
de
criterio

N° de item

El item corresponde
a alguna dimension
de la variable

El item contribuye
a medir el
indicador
planteado

El item permite
clasificar a los
sujetos en las
categorias
establecidas

Observaciones

Sl NO

Sl NO

Sl NO

Dimensién: Conocimien

to del negocio.

9.El personal
gerencial posee
conocimientos
del modelo de

negocio.

Dimensién: Plan

eamiento de la calidad.

10. El personal
gerencialplanifica
y coordina el
funcionamiento
de las
instalaciones y
serviciosen
funcién de la

calidad.

Dimensién: Pres

tacion de servicio.

11.El personal
gerencial verifica
queel personal
ofrece unservicio
acorde con los
requerimientos

De los clientes.

Dimension: Tecnologia e innovacion.
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12. El personal
gerencialgarantiza
que el
establecimiento
disponga de
maquinasyjuegos
Actualizados mas
demandadosporlos
clientes.

Dimensién: Atencién de

| servicio.

13. El personal
gerencialsupervisa
y garantiza que
el personal
operativo
proporcione una
atencion rapida 'y
oportuna a los
clientes.

Dimensién: Calidad ofrecida.

14. El personal
gerencial supervisay
garantiza que el
servicio ofrecido a
los clientes sea

de calidad.

Dimension: Servicio de juegos.

15.Elpersonal
gerencial planifica
y supervisa que
el servicio de
juegos de
maquinas
tragamonedas
ofrecido dispone
dela cantidad de
juegos necesarios

y actualizados.

Dimensidn: Calidad percibida.
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16.Elpersonal
gerencial interactlia
con los clientes
para supervisar la
calidad percibida
de los Clientes

enrelaciéona
La atencién al cliente

Y servicios
ofrecidos.

Dimension: Condiciones ambientales.

17.EI personal
gerencial verifica
quelas &reas del
establecimiento
presentan
adecuadas X
condiciones de
iluminacion,
limpieza,e
infraestructura
para comodidad

delos clientes.

Dimension: Herramientas y equipos.

18.Elpersonal
gerencial verifica
queel personal
disponga de las
herramientas y X
equipos necesarios
para realizar su
trabajo dentro del
establecimiento

adecuadamente.

Dimensién: Amabilidad del personal.
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19.Elpersonal
supervisa que los
empleados tienen
la disposicion
para ofrecer un
servicio
personalizado en
funcién de las
necesidades de

los clientes.

Otras observaciones generales: APROBADA

/i
Cs/.;ﬂ“” 0%
Anici Cvi .

DNI. 02786302/

ARICA CLAVIJO HECTOR
ORLANDODNI N°02786302
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UNIVERSIDAD CATOLICA 1.LOS ANGELES

CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

|I. DATOS GENERALES:

INVESTIGACION

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): VEGAS PALOMINO, ISIDRO IVAN

1.2. Grado Académico: MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS Y

RELACIONES INTERNACIONALES

1.3. Profesién: CONTADOR PUBLICO COLEGIADO (matricula N2 1022 — CCPP)

1.4. Institucién donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
1.5. Cargo que desempefia: DOCENTE A TIEMPO COMPLETO

1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Sarita Medaly Rios Moena

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1. Variable: Atencién al cliente

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
) El item El _|tem El |tgm permite Observaciones
N° de item corresponde a contribuye a clasificar a los
alguna dimension medir el sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas
Si NO Sl NO Sl NO
Dimension: Capacitacion.
1.Elpersonalrecibe
capacitacionenlasareas X X X
operativasydeatencional
cliente.
Dimension: Habilidades y conocimientos.
2. El personal posee
habilidades y conocimiento del
funcionamiento en las areas X X X
operativasydeatencional
cliente.
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Dimension: Percepcidon de los empleados.

3.Loscolaboradoresestan
familiarizados con las
promociones, funcionamiento
de las maquinas y
normativas del

establecimiento.

Dimension: Cumplimiento de atencion.

4.El personal cumple con

las promesas

relacionadas con la X
atencion al cliente.

Dimension: Percepcion del servicio
5.El personal se encuentra

familiarizado con los servicios %

ofrecidos en el

establecimiento

Dimension: Atencion inmediata.

6.Elpersonal ofrece una
atencion personalizada en
relacion con los
requerimientos de los
clientesy los servicios que

ofrece la empresa.

Dimensién: Comprensi

on de solicitudes.

7.El personal comprende las
solicitudes de los clientes
en relacion al
funcionamiento delas areas
y los servicios que

Ofrece la empresa.

Dimension: Limpieza e higiene.

8.El establecimiento presenta

Avreas limpia se

X

higienizadas
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items correspondientes al Instrumento 2. Variable: Gestion de calidad

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

N° de item

El item corresponde
a alguna dimension
de la variable

El item contribuye
a medir el
indicador
planteado

El item permite
clasificar a los
sujetos en las
categorias
establecidas

Observaciones

Sl NO

Sl NO

Sl NO

Dimensién: Conocimien

to del negocio.

9.El personal
gerencial posee
conocimientos del

Modelo de negocio.

Dimension: Planeamiento de la calidad.

10. El personal
gerencial planifica
ycoordina el
funcionamiento de
las instalaciones
Y servicios en
funcién de la

calidad.

Dimensidn: Prestacion de servicio.

11.Elpersonal
gerencial verifica
queel personal
ofrece unservicio
acorde con los
requerimientos de

los clientes.

Dimension: Tecnologia e innovacion.

12. El personal
gerencial garantiza
que el
establecimiento
disponga de
maquinas y juegos

Actualizados mas
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Demandados por
los

clientes.

Dimension: Atencion del servicio.

13. El personal
gerencial supervisay
garantiza que el
personal operativo
proporcione una
atencion rapida y
oportuna a los

clientes.

Dimension: Cali

dad ofrecida.

14. El personal
gerencial supervisay
garantiza que el
servicio ofrecido a
los clientes sea de

calidad.

Dimensién: Servicio de juegos.

15.Elpersonal
gerencial planifica
y supervisa que

el servicio de
juegos de
maquinas
tragamonedas
ofrecido dispone de
la cantidad de
juegos necesarios

y actualizados.

Dimension: Cali

dad percibida.

16.Elpersonal
gerencial interactlia
con los clientes
parasupervisar la
calidadpercibida
de los

Clientes en relacion
a
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La atencion al
cliente yservicios
ofrecidos.

Dimensién: Con

diciones ambientales.

17.El personal
gerencial verifica
quelas areas del
establecimiento
presentan
adecuadas
condiciones de
iluminacion,
limpieza,e
infragstructura para
comodidad de los

clientes.

Dimension: Herramientas y equipos.

18.Elpersonal
gerencial verifica que
el personal disponga
de las herramientas y
equipos necesarios
pararealizar su
trabajo dentro del
establecimiento

adecuadamente.

Dimension: Amabilidad del personal.

19.Elpersonal
gerencial supervisa
que los empleados
tienen la
disposicionpara
ofrecer un
servicio
personalizado en
funcion de las
necesidades de los

clientes
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Otras observaciones generales:

Joi e ommdagn

VEGAS PALOMINO, ISIDRO
IVANDNI N° 02847776
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UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

|I. DATOS GENERALES:

INVESTIGACION

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): ERICKA JULISSA SUYSUY CHAMBERGO
1.2. Grado Académico: DRA EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD
1.3. Profesion: LICENCIADA EN ADMINISTRACION
1.4. Institucién donde labora: UCV

1.5. Cargo que desempefia: DOCENTE

1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Sarita Medaly Rios Moena

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1. Variable: Atencion al cliente

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite .
N° de item corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
alguna dimension medir el sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas
S NO Si NO Sl NO
Dimension: Capacitacion.
1.Elpersonalrecibe
capacitacionenlasareas X X X
operativasydeatenciénal
cliente.
Dimension: Habilidades y conocimientos.
2. El personal posee
habilidades y conocimiento del
funcionamiento en las areas X X X
operativasydeatenciénal
cliente.
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Dimension: Percepcidon de los empleados.

3.Loscolaboradoresestan
familiarizados con las
promociones, funcionamiento
de las maquinas y
normativas del

establecimiento.

Dimension: Cumplimiento de atencion.

4.El personal cumple con

las promesas

relacionadas con la X
atencion al cliente.

Dimension: Percepcion del servicio
5.El personal se encuentra

familiarizado con los servicios %

ofrecidos en el

establecimiento

Dimension: Atencion inmediata.

6.Elpersonal ofrece una
atencion personalizada en
relacion con los
requerimientos de los
clientesy los servicios que

ofrece la empresa.

Dimensién: Comprensi

on de solicitudes.

7.El personal comprende las
solicitudes de los clientes
en relacion al
funcionamiento delas areas
y los servicios que

Ofrece la empresa.

Dimension: Limpieza e higiene.

8.El establecimiento presenta

Avreas limpia se

X

higienizadas
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items correspondientes al Instrumento 2. Variable: Gestion de calidad

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

N° de item

El item corresponde
a alguna dimension
de la variable

El item contribuye
a medir el
indicador
planteado

El item permite
clasificar a los
sujetos en las
categorias
establecidas

Observaciones

Sl NO

Sl NO

Sl NO

Dimensién: Conocimien

to del negocio.

9.El personal
gerencial posee
conocimientos del

Modelo de negocio.

Dimension: Planeamiento de la calidad.

10. El personal
gerencial planifica
ycoordina el
funcionamiento de
las instalaciones
y servicios en
funcién de la

calidad.

Dimension: Pres

tacion de servicio.

11.Elpersonal
gerencial verifica
queel personal
ofrece unservicio
acorde con los
requerimientos de

los clientes.

Dimension: Tecnologia e innovacion.

12. El personal
gerencial garantiza
que el
establecimiento
disponga de
maquinas y juegos

Actualizados mas
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Demandados por
los

clientes.

Dimension: Atencion del servicio.

13. El personal
gerencial supervisay
garantiza que el
personal operativo
proporcione una
atencion rapida y
oportuna a los

clientes.

Dimension: Cali

dad ofrecida.

14. El personal
gerencial supervisay
garantiza que el
servicio ofrecido a
los clientes sea de

calidad.

Dimensién: Servicio de juegos.

15.Elpersonal
gerencial planifica
y supervisa que

el servicio de
juegos de
maquinas
tragamonedas
ofrecido dispone de
la cantidad de
juegos necesarios

y actualizados.

Dimension: Cali

dad percibida.

16.Elpersonal
gerencial interactlia
con los clientes
parasupervisar la
calidadpercibida
de los

Clientes en relacion
a
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La atenci6n al
cliente yservicios
ofrecidos.

Dimensién: Con

diciones ambientales.

17.El personal
gerencial verifica
quelas areas del
establecimiento
presentan
adecuadas
condiciones de
iluminacion,
limpieza,e
infragstructura para
comodidad de los

clientes.

Dimension: Herramientas y equipos.

18.Elpersonal
gerencial verifica que
el personal disponga
de las herramientas y
equipos necesarios
pararealizar su
trabajo dentro del
establecimiento

adecuadamente.

Dimension: Amabilidad del personal.

19.Elpersonal
gerencial supervisa
que los empleados
tienen la
disposicionpara
ofrecer un
servicio
personalizado en
funcion de las
necesidades de los

clientes
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Otras observaciones generales:

e e WY
Dra.Encia J. S

REGUC 13374 -

SUYSUY CHAMBERGO ERICKA JULISSA
DNI N° 45361468
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