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5. Resumen y abstract

Resumen

La investigacion titulada “Gestion de calidad y el servicio al cliente en los gimnasios del distrito
de Sullana afio 20197, tuvo como objetivo general: describir las caracteristicas de la gestion de
calidad y el servicio al cliente en los gimnasios del distrito de Sullana afio 2019; respondiendo a
la interrogante: ¢Cuéles son las principales caracteristicas de gestion de calidad y el servicio al
cliente en los gimnasios del distrito de Sullana afio 2019, la investigacion fue de nivel
descriptivo, tipo cuantitativo y disefio no experimental de corte-transversal. La poblacién de la
variable gestion de calidad fueron 10 gerentes y para la variable de servicio al cliente fueron los
clientes, de los gimnasios del distrito de Sullana. Se aplicd un cuestionario de 25 preguntas
mediante la técnica de la encuesta. Para el analisis y procesamiento de datos se realizd en el
programa Excel y se obtuvieron los siguientes resultados: para la variable gestion de calidad, el
100% manifestd que utiliza el proceso de control de calidad, el 80% manifest6 que cuenta con una
persona capacitada para controlar los servicios que brinda y los clientes se sientan
satisfechos. Asi mimo concluye que se debe utilizar el proceso de control de calidad, y la
verificacion para que se cumplan los estandares de la empresa, obteniendo como resultados las
metas de la organizacion. Esta comprobacion no la pueden ejecutar los empleados, se necesita

personal capacitado, para encontrar estas dificultades y proponer propuestas de mejora.

Palabras claves: Gestion de calidad, principios, servicio al cliente, comunicacion
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Abstract

The research entitled “Quality management and customer service in the gymnasiums of the
Sullana district year 2019, had the general objective: to describe the characteristics of quality
management and customer service in the gyms of the Sullana district year 2019 ; with which it
answers the following question: What are the main characteristics of quality management and
customer service in the gymnasiums of the Sullana district in 2019, the research was descriptive
level, quantitative type and non-experimental design of cut -cross. The population of the quality
management variable was 10 managers and for the customer service variable were customers, from
the gymnasiums of the Sullana district. A 25-question questionnaire was applied using the survey
technique. For the analysis and data processing, it was carried out in the Excel program and the
following results were obtained: for the quality management variable: 100% stated that they use
the quality control process, 80% stated that they have a trained person to control the services it
provides and customers feel satisfied. Thus, it is concluded that the company must use the quality
control process, and verification so that the company's standards are met, obtaining the goals of
the organization as results. This check cannot be carried out by employees, trained personnel are

needed to find these difficulties and propose proposals for improvement.

Keywords: Quality management, principles, customer service, communication
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l. Introduccion

El presente trabajo de investigacion titulado: Gestion de calidad y el servicio al cliente en
los gimnasios del distrito de Sullana afio 2019. Tuvo como objetivo principal: describir las
caracteristicas de la gestion de calidad y el servicio al cliente en los gimnasios del distrito de Sullana
afio 2019.

Los gimnasios son lugares cerrados donde te ejercitas, donde mueves el cuerpo,
mediante el baile, aerdbicos, spinning, etc. Para poder realizar algunas actividades en el
gimnasio, se necesitan maquinas especializadas de acuerdo al ejercicio y parte del cuerpo que se
quiere fortalecer, reducir o perfeccionar. Acudir al gimnasio, hoy en dia, no sélo ocurre por
belleza sino por salud y para sentirse bien, porque en un cuerpo sano, mente sana. Y si le
adicionamos una alimentacion adecuada, se puede lograr verse mas joven y sin enfermedades.
(Ortiz, 2016)

Con el pasar del tiempo los gimnasios estan en crecimiento, se estima que el 39% de las
personas van a un lugar abierto o cerrado a hacer ejercicios o a bailar, esto ocurre porque el pais
de manera econdmica tiene un balance o crecimiento econdmico, lo cual permite a la poblacion
acceder a servicios de manera que prefiere y no tan basicos o necesarios, por el contrario
servicios de gustos y preferencias. (Ortiz, 2016)

Los gimnasios surgieron  por la tendencia en el mundo de tener una vida Fittness
(saludable) es por ello que en el Pert también se ha convertido de manera preponderante en un
reto, para promover la actividad fisica y crear habitos saludables (Ortiz, 2016)

Las Guias alimentarias para la poblacion peruana el 70 % de las personas que superan
los 30 afios de edad en el Peru revelan dificultad con la gordura y el sobre peso. Estas

dificultades podrian enmendar o mejorar, creando soluciones para una apropiada salud, con una



dieta baja en grasas, azucar y ejercicio, se logra una condicion fisica ideal, creando asi un
negocio de gran potencial para que los negocios sean exitosos, con ideas innovadoras y saludables.
(Salud, 2019)

Las Mype son unidades economicas, que pueden ser constituidas por una persona natural
0 una persona juridica de acuerdo a la Ley en nuestro pais. Contribuyen en un 24% al PBI. Pero
deben de ser formales. Cuando una Mype decide ser formal se le atribuye beneficios laborales y
tributarios para asi contribuya a dar empleo a méas peruanos. Sea cual sea su actividad, producto
0 servicio. (Sunat, 2019)

La intervencion de las micro y pequefias empresas en el pais es de vital importancia en
diferentes sectores, en el sistema financieros porque aportan dinero al sector econémico, gracias a
sus aportes generan puestos de trabajo y se registran las operaciones. (Negocio, 2015)

La gestion de calidad es un plan estratégico de las empresas, la calidad, el aseguramiento
de la calidad mediante el control es necesario para brindar un servicio de calidad a los clientes.
Son una herramienta para la adecuada administracion de una empresa porque permite planear,
organizar, dirigir y ejecutar los procesos del servicio, lo cual mejora los procesos y elimina
errores en que se pueda incurrir, disminuyendo costos y ahorrandonos tiempo, mediante sus
recursos humanos, econoémicos y técnicos (Cortéz , 2015)

El servicio al cliente son las maneras o formas, para llegar a conectar con los clientes, y
se sientan complacido con el servicio que se le ofrece. (Raffino, 2018)

El servicio al cliente es una serie de elementos, que se deben seguir para a paso, para

que al prestar el servicio requerido, el cliente ese sienta contento en el proceso. (Navarro, 2018)



Analizamos la investigacion mediante un analisis externo, utilizando la técnica PESTEL.:

El Pert apoya a las pequefias y medianas empresas, para garantizar la puesta en marcha
de las Mypes, el gobierno propuso como estrategias Reactiva Perd y el Fondo de Apoyo
Empresarial (FAE-MYPE), estos proyectos han atendido a mas de 240,000 empresas de todo el
pais.

El Ministerio de Produccién en el 2019, reconoci6 a las 15 Mypes con el premio nacional
a la Mype, donde destacé el emprendimiento y productividad de las Mypes y su contribucién a la
economia quién en honor e importancia de estas asistio el actual presidente Martin Vizcarra.
(Peruano,2019)

En el sector econdmico: Segun, Asep (2019) Las micro y pequefias empresas juegan un
rol importante en la labor emprendedora de nuestra economia nacional ya que segun la
Asociacion de Emprendedores del Pert (Asep) dice que las mypes aportan alrededor del 40%
del PBI.

Las Mype son relevantes en nuestro pais porque proporcionan empleo, mediante la
inclusién y capacidad de competir en el mercado, en la pelea de la miseria en América Latina,
con un 47%. Son negocios 0 empresas que incentivan y desarrollan la economia en un 96%.

Los gimnasios estan en via de desarrollo, y cada vez captan mayores clientes, generando
ingresos para el estado como para el emprendedor por 200 millones al afio, estimando un
crecimiento en un 30% (Republica, 2021).

En el sector social segin Comex (2019), “Los sectores que concentran la mayor proporcion
de Mypes formales son comercio (32%) y servicios (52 %). Aproximadamente, ocho de cada diez

empresas pertenecen a estos sectores”. (p.2).



El presidente del Peri Martin Vizcarra afirma que las Mypes son de gran valor, por el aporte
al sistema financiero y por la generacion de empleo que brinda a los peruanos. De esta forma este
nivel de emprendedurismo no sélo contribuye al desarrollo y crecimiento del pais, sino que
motiva a los demas en atreverse e incursionar en su propio negocio. Con estos ejemplos de
empresa, se desea se formalicen todas las Mypes informales, y asi dar el empuje necesario para
un futuro mejor y de mayor rendimiento, y mejorando la calidad de vida de las personas. (El
Peruano, 2018)

Segun el ministro de la Produccion del Perd, Raul Pérez-Reyes, considera que el
emprendedor peruano es trabajador, hacedor, lo cual dinamiza al pais, creando recursos propios.
Este esfuerzo de los peruanos hace que el pais progrese creando trabajo, empleo a mas peruanos,
aportando del 24% del PBI anual, con un 1.7 millones de micro empresas formales.

Los gimnasios en la sociedad son necesarios y valorados por los clientes, porque en la
actualidad existe un nivel en crecimiento del culto a la belleza y prevencion de la salud,
queriedose mantener bello y sano por mayor tiempo.

En el Pert, la tecnologia que se viene implementando en los negocios, es de gran
importancia, los softwares tanto como los programas, las computadoras y el internet, son relevantes
para facilitar el trabajo del administrador, estas herramientas posibilitan informacién, un control
actual de las diferentes areas de la empresa, tanto operario como administrativa. (Lopez E. ,
2020)

En los gimnasios también se utiliza la computadora, internet y redes sociales, para
registrar a sus clientes, tener una base de datos, comunicarse con los ellos y llegar a nuevos

clientes por medio de las redes sociales. (L6pez, 2020)



Las empresas en el sector ecoldgico hoy en dia estan comprometidas en la disminucion
de la contaminacién ambiental y el sobre calentamiento global, como factor clave, ya que hoy en
dia existe una preocupacion por el planeta por parte de los clientes en consumir productos y
servicios que no dafien el medio ambiente. (Cacheiro, 2021)

En el compromiso con el medio ambiente, los gimnasios contribuyen con la disminucion
de la tala indiscriminada e ilegal, emitiendo boletas o facturas, de manera virtual, enviandose al
correo electronico o WhatsApp de los clientes. Se contribuye también con el reciclaje de
plasticos, papel, en las empresas mediante tachos de colores segn su material. También utilizan
maquinas para hacer ejercicio que no consumen energia o son de bajo consumo de ésta. Ademas
se ofrecen servicios en los que no se gasta mucha energia como bailes, spinning. Este compromiso
se suma el cambio de luminarias por focos led. (Cacheiro, 2021)

En el sector legal del Peru existe una ley para todas las micro y pequefias empresas,
siendo la ley de las Mypes 30056, en ella se defienden los derechos y deberes de los trabajadores
de las empresas, atribuyéndoles beneficios basicos para que se estas empresas formalicen y
contribuyan a la economia del pais.

Segun la ley dependiendo la magnitud de los ingresos anuales de la empresa se clasifican
en: micro empresas cuando no superan en ventas las 150 UIT (4400) y pequeiia empresa cuando
sus ventas oscilan entre 150 y 170 UIT. ( Destino, 2015)

Los beneficios que otorgan acogerse a la Ley Mype conceden medio mes de vacaciones,
aportes de los trabajadores a una Administracion de Fondos de Pensiones (AFP), a la Oficina de
Normalizacion Previsional (ONP). ( Destino, 2015)

Segun su tamafio son los beneficios que te otorga el estado, en el caso de los gimnasios

en Sullana, son Mypes, de acuerdo a sus ventas anuales, son pequefios negocios en el distrito.



Analizamos de manera interna la investigacion mediante las 5 fuerzas de Michael Porter:

Las 5 fuerzas de Porter son una estrategia de competencia donde se estudia el entorno, el
mercado especifico donde se requiere ingresar un producto o servicio, para que la empresa destaque
y se posicione. Debe tener un plan organizado y determinado no se obtendré el éxito. (Riquelme,
2015)

1.- Poder de negociacion con los Clientes. — es la facultad que tienen los clientes, con las
empresas, para que se cumplan sus exigencias y preferencias. (Riquelme, 2015)

En los gimnasios del distrito de Sullana, los compradores son minuciosos y exigentes,
queriendo encontrar varios servicios en el mismo local, como servicios de spinning, bailes,
maquinas, etc., impulsando a la empresa a enfatizar en las necesidades del cliente.

2.- Rivalidad entre las empresas. — es la competencia en las empresas cuando ofrecen un
mismo producto o servicio, por ello se deben crear estrategias de servicio al cliente y marketing.
(Riquelme, 2015)

En la localidad del distrito de Sullana se hallan varios gimnasios, los cuales ofrecen los mismos
servicios a los clientes, pero con distintas cualidades, por eso se crea competencia, innovacién y
el servicio personalizado entre las empresas, ya que su mercado meta es el mismo.

3.- Amenaza de los nuevos entrantes. — es la posibilidad que existen de nuevas
competencias en el rubro de tu empresa, con similares o igual productos o servicios. Gracias a
estos nuevos competidores del rubro, las empresas siempre estan en las mejoras continuas de
perfilar sus servicios y el servicio al cliente. (Riquelme, 2015)

Hoy en dia existe la posibilidad que en cualquier momento aparezcan nuevos gimnasios,
por ende se debe fidelizar al cliente con el servicio prestado y no se incline por otro gimnasio.

4.- Poder de negociacion con los Proveedores. — es el dominio que tienen las empresas

con sus proveedores y superar las dificultades y necesidades mediante la negociacion con los



proveedores. Los gimnasios pueden llegar a acuerdos beneficiosos para ambas partes, segun sus
necesidades y requerimientos. (Riquelme, 2015)

Los gimnasios tienen acuerdos con sus proveedores para tener los productos en el tiempo
necesario y de calidad para poder ofrecer mejor servicio a sus clientes.

5.- Sustitutos. — son los productos o servicios que reemplazan lo que produce la empresa,
y puede suplir las necesidades y gustos del cliente. Esto hace que las empresas reduzcan sus costos
y servicios. (Riquelme, 2015)

Los clientes hallan diversos servicios que satisfacen su necesidad de hacer ejercicios y
mantenerse saludable, tales como escuelas formales e informales, a menos costos, son la
competencia de los servicios de os gimnasios. (Riquelme, 2015)

Es cierto que en el distrito se presentan servicios sustitutos, por ello los gimnasios tienen
nuevos retos para mantener contento a sus clientes, y éstos prefieran a los gimnasios, que a
lugares como sustitutos de ellos.

El presente trabajo de investigacion titulado: “Gestion de calidad y el servicio al cliente
en los gimnasios del distrito de Sullana afio 2019” derivé de la linea de investigacion de la
escuela profesional de administracién, segun las prioridades de un grupo social de interés y el
problema social que aborda. ¢Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
el servicio al cliente en los gimnasios del distrito de Sullana afio 2019?

Para dar solucion a los problemas de investigacion se propuso como objetivo general de
la investigacion describir las caracteristicas de la gestion de calidad y el servicio al cliente en los
gimnasios del distrito de Sullana afio 2019 y como objetivos especificos determinar el proceso
basico de la gestion de calidad en los gimnasios del distrito de Sullana afio 2019, describir los

principios de la gestion de calidad en los gimnasios del distrito de Sullana afio 2019, detallar las



fases del proceso de comunicacion en los gimnasios del distrito de Sullana afio 2019, identificar
los elementos del servicio al cliente en los gimnasios del distrito de Sullana afio 2019.
La justificacion de la investigacion titulada “Gestion de calidad y el servicio al cliente en
los gimnasios del distrito de Sullana afio 2019.” se pretendi¢ justificar por los siguientes motivos.

Es necesario efectuar un analisis sobre las Mypes del rubro gimnasios porque no se
hallan no hay muchas indagaciones que refuercen la gestion de calidad y el servicio al cliente en
los gimnasios del distrito de Sullana afio 2019.

Las Mypes dan fuerza a la economia del pais, contribuyen a la sociedad, colaboran en la
creacion de puestos de trabajo. (Cacheiro, 2021)

En el sector social el estudio de las Mypes de los gimnasios, lo que contribuye a la
investigacion de las variables de gestion de calidad y servicio al cliente.

Desde el punto de vista institucional esta investigacion aporté informacién a otros
trabajos de investigacion en el futuro o dard posibles soluciones a las interrogantes que se
planteen en el transcurso de su proyecto. Esta informacion de tesis se encontrard en las
bibliotecas o repositorios de la universidad ULADECH, para conocer sobre el sector servicios
de los gimnasios en Sullana.

Por altimo, punto con la presente investigacion se pretende cumplir con mi meta profesional mas
pronta, obtener el titulo de licenciada en administracion de empresas para realizarme como
profesional de mi carrera de administracion.

El presente trabajo se utiliz6 la metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo porque
su objetivo es describir las caracteristicas de la gestion de calidad y el servicio al cliente en una
empresa y disefio no experimental de corte transversal. Se utilizo el andlisis descriptivo en el

estudio del proyecto de investigacion, por lo cual se utilizaran herramientas tecnologicas.



Como resultados mas resaltantes de la investigacion son: del total de gerentes
encuestados, el 100% manifestd que planea las acciones que va a realizar en su gimnasio, el
100% manifestd que utiliza el proceso de control de calidad para suprimir errores en la calidad
de sus servicios, el 80% manifestd que cuenta con una persona capacitada para controlar los
servicios que brinda y los clientes se sientan satisfechos, el 60% manifestd tener una estructura o
sistema en su empresa para alcanzar los objetivos de la organizacion del total de gerentes
encuestados, el 80% manifestd contar con una adecuada comunicacion con sus clientes donde
puedan expresarse libremente y el 85,3% manifestd que en el gimnasio siempre lo reciben de

manera amable, lo orientan y atienden en sus servicios.
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1. Revision de la literatura

2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales.

Aldana ( 2017) En su trabajo titulado “Calidad del servicio prestado al cliente por los
instructores de gimnasios” Su objetivo general fue determinar la calidad del servicio prestado al
atleta por los instructores en gimnasios de la ciudad de Coro, especificamente en el Atlantis
Gym. La metodologia utilizada fue de nivel de tipo descriptiva con un disefio de campo no
experimental. Con una poblacion de 10 instructores encuestados bajo el escalamiento de Likert
de 18 reactivos de cinco alternativas de repuestas. En conclusién se tiene que los gimnasios
estudiados, se ubican en una categoria de buena calidad en el servicio prestado al cliente, por cuanto
cumplen con las expectativas de los atletas, pero no de modo excelente o perfecto. Los encuestados
dicen sentirse seguros en las instalaciones del gimnasio, con las rutinas asignadas por el
instructor, atencién personalizada de los instructores, no asi, con los suplementos que el instructor
le indica. Los resultados obtenidos fueron que el gimnasio Atlantis Gym debe invertir en planes de
formacion a sus instructores con la finalidad de enviar una sefial de seguridad al publico que aspira
entrenar en sus instalaciones, asi como a quienes ya lo hacen, esto reivindicaria la posibilidad
de posicionarse como una organizacién basada en el prestigio ganado a base de estandares
formativos de su personal, la atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus
competidores. Esto obliga no solo, que el gimnasio ofrezca y atienda a ciertos atletas mediante
planes personalizados, sino, que en esta medida el atleta que cancela su cuota debe gozar de este
beneficio, es decir, el instructor debe atenderlo con la mayor empatia posible, por cuanto es
miembro de la organizacion, la cual se vale y se mantiene en virtud de los clientes (atletas). Tener

esta vision y cumplirla, implica que el gimnasio transita hacia la excelencia en
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calidad del servicio que presta, proyectandose como una organizacion sélida en comparacion con
la competencia. ElI 40% afirmaron que se sienten seguros en las instalaciones del gimnasio,el
28% de los clientes afirmaron que es de calidad la atencion personalizada en el gimnasio.

Barros (2015) En su trabajo de investigacion titulada “Propuesta de una metodologia para
el cumplimiento de estandares de calidad y servicio en el gimnasio body care spa & gym de la
ciudad de Cuenca 2015”. Su objetivo general fue crear una propuesta metodoldgica para el
cumplimiento de estandares de calidad y servicio, en el “Gimnasio body care spa & gym” de la
Ciudad de Cuenca durante el afio 2015. La metodologia utilizada fue cuantitativa y cualitativa.
En conclusion comparando el gym con un gimnasio certificado de la ciudad de Lima Peru
“personal training” las diferencias son marcadas en cantidad y calidad. Los resultados obtenidos
fueron que los clientes de este gimnasio estan satisfechos con los programas de entrenamiento
promocionados asi también con el servicio que ofrecen el personal técnico y administrativo, de la
misma manera la infraestructura fisica cumple con los estdndares de la Norma ISO
9001:2000.sin embargo comparando con un gimnasio certificado de la Ciudad de Lima Perd
“Personal training” las diferencias son marcadas en cantidad y calidad. Respecto al servicio al
cliente, aplicando la encuesta, el 82% responde como muy satisfactoria, considerando para ello
las siguientes condiciones: cuenta con plan de clase; asistencia de méas del 80% de clientes
registrados para el horario; horario asignado al entrenador acorde a su necesidad y plan de
monitoreo de avances de los clientes. Respecto a la gestion de calidad refiere que la persona
encargada, en este caso un personal administrativo, maneja el mismo nivel de lenguaje cortés con
todos los clientes, sean regulares o nuevos, quienes el 95 % indicaron que el lenguaje utilizado
por el personal administrativo es muy satisfactorio; también la relacion existente entre el

personal administrativo y técnico de la empresa y la comunicacion entre empleados y gerente, el
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95% sefiala que es muy satisfactorio para el éxito de la empresa. Asi mismo al trato que recibe
en el establecimiento un 95% respondid que era muy satisfactorio.

Perero (2019) En su trabajo titulado “ Propuesta de acciones para mejorar el servicio que
brinda el gimnasio red gym 2017 Su objetivo general fue proponer un plan de acciones para
mejorar el servicio al cliente que brinda la empresa RED GYM en Guayaquil, sur, Dr. Gabriel
Garcia Moreno, durante el periodo 2017. La metodologia utilizada fue descriptiva, explicativa y
correlacional. En conclusion un plan de mejora para incrementar el nimero de clientes, satisfaccion
en los clientes brindando una buena calidad de servicio con mayor seguridad e implementando
nuevos tipos de ejercicios parar mayor actividad y a su vez promocionar el gimnasio en redes
sociales. Los resultados el 48% considera que el servicio que brinda RED GYM es regular, el
60% esta de acuerdo que RED GYM cumple con las normas correcta del funcionamiento y el
100% esta de acuerdo que el gimnasio cumple con el correcto funcionamiento de las maquinas,
también el 64% considera que el sector es inseguro por falta de presencia policial, el 19% de los
clientes indican que el aspecto més importante que debe de mejorar RED GYM es la seguridad, el
60% indican que el gimnasio no cumple con los requisitos de higiene, justificando la falta de
utensilios de limpieza y bafio en mal estado, Luego del andlisis de la informacion se considera
elaborar un plan que permita mejorar los siguientes ejes estratégicos para desarrollar las actividades
de mejor manera.

Garavi (2016) En su trabajo titulado “Sistema de administracion basada en la relacién
con los clientes (crm) orientado a la web para el control de servicios en el gimnasio gym planet
de la ciudad de Santo Domingo.” Su objetivo general fue  implementar un sistema
administracion basada en la relacion con los clientes (CRM) orientado a la web para el control de

servicios en el gimnasio Gym Planet de la ciudad de Santo Domingo. La metodologia utilizada
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fue en la modalidad mixta cualitativa — cuantitativa. En conclusion el sistema se desarrolld
mediante los requerimientos especificados por los usuarios, permitiéndoles asi establecer un
control a sus servicios y un manejo sistematico de la informacion generada por la ejecucion de
sus procesos. Todo sistema basa su funcionamiento en conjunto de procedimientos 0 pasos a seguir
en la ejecucion de sus procesos para lo cual el usuario debe conocer el funcionamiento del sistema,
los permisos y restricciones que posea de acuerdo a los pardmetros establecidos por la empresa.
Para el desarrollo de un sistema se debe establecer la arquitectura y modo de conexion en el que
regira su condicién de trabajo, de acuerdo a lo requerido por el usuario de la aplicacion, sea esta
designada para uso interno de una instituciéon o a nivel de conexion mdultiple con distintos
usuarios o dispositivos como es el caso de un sistema orientado a la web. Los resultados se ha
planteado el desarrollo de un sistema de administracion basada en la relacion con los clientes
orientado a la web para el control de servicios en el gimnasio Gym Planet, basado en el resultado
del analisis de requerimientos guiados en la jerarquia de sus procesos, permitiéndole a la empresa
conocer Yy establecer un funcionamiento eficiente en relacion a la prestacion de sus servicios de
acuerdo al rendimiento diario de sus actividades. Con respescto al servicio al cliente, el 70% de
los clientes considera que el proceso de registro de clientes funciona correctamente de forma
manual; el 100% de los clientes no ha notado algin descontento en los clientes por el tiempo que

requiere atender una solicitud.

2.1.2. Antecedentes Nacionales:
Ruiz (2016) En su trabajo de investigacion titulado “Gestion de calidad y formalizacion
de las Mype del sector comercial gimnasios del distrito de Iquitos, afio 2016.”Su objetivo general
fue comprobar que enfoque de gestion de calidad y formalizacion son ideas claves en el

desarrollo las Mype del sector de Servicios de gimnasios en el distrito de Iquitos 2016. La
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metodologia utilizada fue cuantitativa. En conclusion afirmé que el 73.3% de estas empresas
cuentan con manual de procesos Respecto a los indicadores de desempefio el 100% de las empresas
desarrolla una constante supervision mostrando profesionalidad en el desarrollo de sus funciones
dentro del proceso productivo. Finalmente el 100% de las empresas cumplen con la legislacion
vigente y normas municipales. Los resultados obtenidos fueron que el 60% de los entrevistados
es de sexo femenino, asimismo podemos apreciar que la edad predominante es de

25 a 35 afios de los gestores o administradores, con respecto al grado de instruccion solo el 40%
es de instruccion superior no universitaria, Asimismo el 100% de los gimnasios esta
formalizados. Respecto a la gestién de calidad el 100% de las empresas poseen un plan
estratégico y estdn implementando programas de calidad expresados en sus objetivos
estratégicos.

Vera (2018) En su trabajo de investigacion titulado “Gestion de calidad en el
financiamiento en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro gimnasios del
distrito de nuevo Chimbote, 2015”. Su objetivo general fue determinar de la gestiéon de calidad
en el financiamiento en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro gimnasios, del
distrito de Nuevo Chimbote, 2015. La metodologia utilizada fue de disefio no experimental-
transversal-descriptivo. En conclusion la mayoria de las micro y pequefias empresas, tiene
conocimiento sobre la gestién de calidad, méas no lo aplican dentro de sus empresas, a su vez la
mayoria de las mismas, solicitan un crédito financiero anualmente, sin embargo no solicitan el
crédito financiero a una entidad bancaria, sino a terceras personas (prestamistas), teniendo la
mayoria un corto plazo para efectuar el pago del crédito financiero obtenido. Los resultados
obtenidos fueron respecto a la gestion de calidad; que el 70% de las micro y pequefias tienen un

conocimiento basico de gestion de calidad en el financiamiento mas no lo aplican en su empresa,
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el 60% de las micro y pequefias empresa solicitan un crédito financiero anualmente, por otro lado
un 50% obtienen un crédito para su capital de trabajo, el % de las micro y pequefias empresas no
siguen un plan de negocios estratégicos, solo el 10% de las micro y pequefias empresas obtuvo
un crédito financiero mediante una entidad financiera formal, asimismo el 80% de las micro y
pequefias empresas obtuvieron un crecimiento gracias al crédito financiero, sin embargo el 30% de
las micro y pequefias empresas afirmar que el crédito obtenido afecto el precio final de sus
servicios, y finalmente el 80% de las micro y pequefias empresas sostienen que, con la correcta
aplicacion de la Gestion de Calidad, lograrian una mayor rentabilidad en sus empresas.

Huiza (2017) En su trabajado titulado “Perfil y satisfaccion del cliente en el gimnasio
yackos gym.” Su objetivo general fue determinar el perfil y la satisfaccion del cliente en el
gimnasio Yackos Gym en el afio 2017. La metodologia utilizada fue descriptiva, correlacional
no experimenta, la poblacién para este estudio estuvo conformada por 47 clientes del gimnasio y
se trabajé con una muestra poblacional, es decir se consider6 a los 47 clientes. Para la
recoleccion de datos se realizd una encuesta a los clientes y la informacion que se obtuvo se
procesé en el paquete SPSS. En conclusion las caracteristicas del perfil del cliente que presentan
relacion con la satisfaccion del cliente son el estado civil (r=0.704), el grado de instruccion del
cliente (r=0.713) y la razon por la cual el cliente acude al gimnasio (r=0.685). Los resultados
obtenidos fueron sobre las caracteristicas mas relevantes del perfil del cliente fueron que son en
su mayoria de género femenino (66%), de estado civil soltero (55%), con un grado de instruccion
superior (55%), acuden al gimnasio todo el afio (77%), cumplen el rol de hijo(a) dentro de la
familia (60%); asimismo, el 66% de los clientes se encuentran insatisfechos.

Ortiz (2015) En su trabajo de investigacion titulado “Gestion de calidad con el uso de

financiamiento en las micro y pequefias empresas, del sector servicio, rubro gimnasios de
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Chimbote, 2015”. Su objetivo general fue determinar las principales caracteristicas del
financiamiento en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios del
distrito de Chimbote, 2015. La metodologia utilizada de disefio no experimental de corte
transversal. En conclusion las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro Gimnasios
del distrito de Chimbote 2015, han adoptado el crédito financiero a mediano plazo, financiado
por terceros para iniciar el servicio de gimnasio, contribuyendo a incrementar las ganancias. Los
resultados obtenidos fueron que el 100% de los representantes tienen mas de 31 afios. EI 80% de
los representantes son de género masculino. EI 40% de los representantes tienen instruccion
superior. El 60% de las Mype tienen 4 a 7 afios de existencia. EI 100% de las Mype son
formales. ElI 40% de las Mype fueron creados por generar ganancias, el 40% para generar
oportunidad de trabajo. EI 60% de la Mype cuentan con 6 a 10 trabajadores. Referente al
Financiamiento: ElI 100% adquirié crédito financiero para su negocio. ElI 100% realiz6 su
financiamiento por terceros. ElI 60% obtuvo financiamiento de entre S/.4000 — 7000 soles. El
60% ha solicitado préstamos a mediano plazo. EI 80% paga una tasa de interés entre un 11- 20%.
El 100% expresa que el credito contribuyo al incremento de ganancias.

Mogollon (2018) En su trabajo de investigacion titulado “Caracterizacion de la gestion
de la calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicios- rubro gimnasios, distrito de Trujillo, 2018”.Su objetivo general fue determinar la
caracterizacion de gestion de la calidad en atencion al cliente y plan de mejora en las Mype del
sector servicios - rubro gimnasios distrito de Trujillo, 2018. La metodologia utilizada fue de disefio
no experimental, transversal y descriptivo. En conclusion la mayoria de los micro empresarios
conocen Yy aplican la gestion de la calidad, usando herramientas basicas de administracion,

midiendo el rendimiento a través de la observacion, teniendo como objetivo
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mejorar el rendimiento del negocio para alcanzar las metas y objetivos trazados y ser mas
competitivas. Los resultados obtenidos fueron que el 67% si conocen sobre gestion de la calidad,
el 100% conoce sobre la atencion al cliente, un 73% del personal no se adapta al cambio, un 67%
miden el rendimiento a través de la observacion, el 100% estan convencidos que los principios
de la gestion de calidad si ayuda a alcanzar las metas de la empresa, la mayoria 60% si conocen
el termino atencion al cliente, la totalidad el 100% si aplican la gestion de calidad en la atencién
al cliente, la totalidad un 100% considera que si es fundamental la atencién al cliente para que
este regresen y se sientan satisfechos con el servicio brindado.

Ramirez ~ (2017) En su trabajo de investigacion titulado “Calidad en el servicio y
satisfaccion del cliente del gimnasio DeporCentro Linea E.I.R.L. en el distrito de san juan de
Lurigancho, 2017”. Su objetivo general fue comprobar la relacion entre calidad en el servicio y
satisfaccion del cliente del gimnasio DeporCentro Linea E.I.LR.L. en el distrito de San Juan de
Lurigancho. La metodologia utilizada fue de nivel correlacional, de disefio no experimental. En
conclusion la variable calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente son correlacidnales entre
si, ya que, el andlisis del Rho de Spearman es de 0.233 con un nivel de significancia bilateral de
0.015 < a 0.050; ademas se determina que la calidad del servicio es eficiente en un 80.6% en
respuesta a la satisfaccion en sus clientes. Los resultados obtenidos determinaron que las
dimensiones tangibles, confiabilidad, garantia y empatia guardaban relacion positiva con la
variable satisfaccion del cliente, por la cual se acepta la hip6tesis alterna; sin embargo, se demostrd
que la dimensién capacidad de respuesta no se relaciona con la variable satisfaccion del cliente
de la empresa DeporCentro Linea, es decir, es este caso se acepta la hipotesis nula.

Pilco (2019) En su trabajo de investigacion titulado “Calidad de servicio y satisfaccion

del cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro gimnasios, distrito de
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Ayacucho, 2018”. Su objetivo general fue determinar cuales fueron las caracteristicas de la calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro gimnasios, distrito Ayacucho, 2018. La metodologia utilizada fue de tipo cuantitativa,
presenta un nivel descriptivo con un disefio no experimental de corte transversal. En conclusion
que los elementos tangibles en los gimnasios impactan en la calidad de servicio, la apariencia
limpia y agradable de los colaboradores son fundamentales para elevar la percepcion de calidad;
el nivel de fiabilidad es aceptable por los clientes, lo cual no asegura confianza para acudir al
personal; la capacidad de respuesta es aceptable por los clientes; el rendimiento percibido es
satisfactorio; el deseo de los consumidores o lo que esperan del servicio no llega a satisfacer del
todo sus expectativas y que la intensidad, respecto al servicio ofrecido, no siempre genera
satisfaccion. Los resultados obtenidos fueron que se puede deducir que el 36 % manifiestaron que
son atractivas las instalaciones fisicas de los gimnasios, 34 % afirmaron que si son modernas las
instalaciones, el 41 % afirmaron que las instalaciones de los gimnasios estan bien conservados, el
93 % indican que el personal que los atienden tiene una apariencia limpia y agradable al momento
de ofrecer el servicio, el 15 % estan seguros si percibieron un buen servicio desde el primer
momento, el 45 % manifiestaron que el personal del gimnasio si muestra interés en solucionar sus
problemas, el 38 % afirmaron que tal vez o en cierta ocasion se sienten en confianza para poder
pedir ayuda, el 50 % manifiestarn que tal vez o a veces la atencién es oportuna; un 33 % afirmaron
que los gimnasios satisfacen sus expectativas.

Burgos (2018) En su trabajo de investigacion titulado “Gestion de calidad bajo el enfoque
en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas en el sector servicio — rubro gimnasios,
casco urbano del distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2017 ” Su objetivo general fue

determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque en atencidn al cliente en las
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micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro gimnasios, casco urbano del distrito de
Chimbote, Provincia del Santa, afio 2017”. La metodologia utilizada fue del tipo cuantitativo,
nivel descriptivo, disefio no experimental — transversal. En conclusion en que la mayoria de los
representantes legales son los propietarios de los gimnasios (40%), la mayoria de los trabajadores
(60%) son amigos del propietario, estas empresas (100%) fueron creadas con el objetivo de generar
ganancias y los gimnasios (80%) planifican sus actividades de gestion de calidad. Los resultados
obtenidos fueron que se puede deducir que el 40% de encuestados piensa que la retroalimentacion
con sus clientes les permite mejorar la atencion y el 100% de encuestados respondieron que la
empresa recopila informacion de sus clientes para la toma de decisiones.

Yupa (2020) En su trabajo de investigacion titulado “Gestion de calidad y atencion al
cliente basado en el modelo servqual de las mype del sector servicio de rubro gimnasios de la
ciudad de Juliaca del afio, 2019.” Su objetivo general fue determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y atencidn al cliente basado en el modelo SERVQUAL de
las MYPE del sector servicio de rubro gimnasios de la ciudad de Juliaca del afio 2019. La
metodologia utilizada fue del tipo cuantitativa de nivel descriptivo y disefio no experimental
transversal. En conclusién los gimnasios vienen cumpliendo adecuadamente en la gestion de
planeacion, organizacion, direccion y control en la variable gestion de calidad, similares resultados
se obtienen en la atencion al cliente, demostrando una adecuada y alta fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta, empatia y elementos tangibles, ademas se evidencia homogeneidad en los
resultados demostrando que el trabajo es consistente. Los resultados obtenidos fueron respecto a
la gestion de calidad: que el 50% de las empresas casi siempren muestran dialogo vy

comunicacion cmo estrategia de calidad, el 40% tiene una atencion
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personalizada , el 50% de los empleados resuelven problemas que se presentan en el gimansio y

el 60% de las empresas considera importante la relacion adecuada con los proveedores.

2.1.3. Antecedentes Regionales.

Ramos (2019) En su trabajo de investigacion titulado “Caracterizacion de la gestion de
calidad y asesoramiento en las Mype, rubro gimnasios en el distrito Veintiséis de octubre —
Piura, afio 2017.” Su objetivo general fue determinar las caracteristicas que tiene la “Gestion de
calidad y asesoramiento en las micro y pequefia empresa (Mype) rubro gimnasios en el distrito
Veintiséis de Octubre, Piura afio 2017”. La metodologia utilizada fue de nivel descriptiva tipo
cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal. En conclusidn en cuanto al conocimiento
del nivel de asesoramiento se pudo determinar que presentan un buen nivel de especializacion para
poder brindar un buen servicio, sus trabajadores se encuentran divididos adecuadamente en cada
area que se les ha asignado, la satisfaccion que presentan los trabajadores van de acorde a
sus expectativas, y por otro lado piensan que es necesario llevar algun plan de asesoramiento para
una mejora continua. Finalmente, con respecto a la importancia del asesoramiento que presentan
las mype rubro gimnasios establecidos en el distrito Veintiséis de Octubre se identifico que es de
mucha importancia para ellos tener un asesoramiento para que no puedan tener muchas dificultades
en el camino, en cuanto al buen nivel de aprendizaje que 66 presentan sus trabajadores es el
adecuado para el establecimiento, pero de otra forma se observo que no cumplen con brindar ayuda
hacia las distintas necesidades que puedan presentar sus trabajadores, en cuanto a las estrategias
que pueda presentar en el asesoramiento, piensan que seran favorables y Optimas para el
crecimiento de estas, para el analisis de competencia se conocié que los gimnasios realizan
estudios sobre los diferentes precios y ofertas que manejan sus competidores, finalmente se

determind que en el servicio que brindan es de adecuada calidad.
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Los resultados obtenidos fueron sobre los beneficios que se presentaron en su gestion de calidad,
siendo como mayor estrategia la implementacion de anuncios publicitarios con un 74% para
poder elevar su rentabilidad, en tanto a la importancia que muestran en la gestion de calidad
muestran un 90% de aceptacion en cuanto a los servicios e infraestructura que brinda dentro de sus
establecimientos, pero a su vez presentan un 56% en deficiencias de calidad; para en nivel de
asesoramiento se pudo constatar que el 85% estan especializadas en el manejo de cada una de sus
actividades y plenamente organizadas; finalmente con un 95% demuestran tener aceptacion hacia
la importancia de un asesoramiento para una mejor rentabilidad, pero ademas estas deben tener

una mejor implementacion de motivacion hacia su personal.

2.1.4. Antecedentes locales

No encontré coincidencias con mi investigacion.
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2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Gestion de calidad.
Son las acciones precisas a tomar en una empresa para renovar y modernizar la calidad de
los articulos y prestaciones. La gestion de calidad es la principal funcion de una empresa. (Heras,

Arana, Camison, Casadesus, & Martiarena, 2008)

2.2.1.1. Proceso Basico de la Gestion de Calidad. Segun Cortéz et al. (2017) “Juran fund6 un
procesos basico, dividido en tres: planificacion, control y mejoras de la calidad, para ejecutar la
gestion de calidad, los cuales son denominados con el nombre Trilogia de Juran(p.26), el cual se
ha convertido en parte primordial de la gestion de calidad, el cual se necesita uno del otro para

poder ser eficaz.

Segin Cortéz et al. (2017) “El proceso o Trilogia de Jordan son los siguientes:
Planificacion de la calidad, control de la calidad y mejora de la calidad.”(p.9)

1. Planificacion de la calidad.- En este proceso se debe estudiar las exigencias de los
compradores para estar acorde y superar las necesidades de la demanda. La planificacién
tiene como finalidad programar las acciones para otorgar las condiciones requeridas del
comprador, de un producto o servicio, de esta manera se espera persuadir a los clientes
potenciales a adquirir los bienes de la empresa. (Cortéz, 2017)

2. Control de la calidad.- en este proceso se supervisa la calidad, se anulan el dafio de la
calidad, se debe percibir y valorar el cumplimiento del proceso. Se verifica si se logran
los objetivos de acuerdo a las metas fijadas. Esta evaluacion no lo pueden hacer los
empleados porque ellos no pueden desaparecer o arreglar imperfecciones en la calidad, se

necesitan personas capacitadas para hacer dicho control de calidad. (Cortéz, 2017)
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3. Mejora de la calidad.- en este proceso sirve para identificar los errores en los productos o
servicios que ofrece la empresa, erradicando los problemas que se vienen presentando, lo
cual nos permite desarrollar los bienes ofrecidos. Cuando una empresa descarta los
errores en el proceso de produccion, se minimiza trabajo, tiempo y dinero lo cual es de
vital importancia para la empresa, reduciendo costos y precios. (Cortéz, 2017)
2.2.1.2. Principios de la Gestion de Calidad. Estos principios de gestién estan

detallados en la norma ISO 9000:2000 “Sistema de gestién calidad. Fundamentos y
Vocabularios” siendo una mencidon esencial que se necesita para la comprension y
establecimiento apropiado de las obligaciones de la ISO 2001 o las reglas de la ISO 2004.

(Beltran Séenz, Carmona Calvo, Carrasco Pérez, Rivas Zapata, & Tejedor Panchon, 2002)

Es de vital importancia tomar en cuenta los principios, en el modelo de la gestion de calidad,
para obtener resultados que beneficien a las empresas, asi se podra trabajar de manera correcta y
organizada para complacer a los clientes. (Beltran Saenz, Carmona Calvo, Carrasco Pérez, Rivas

Zapata, & Tejedor Panchén, 2002)

2.2.1.3. Los principios de la gestion de calidad. Son los siguientes:

1. Segun Gonzales & Arciniegas et al. (2016) el enfoque al cliente son las organizaciones
necesita al consumidor, por eso debe de evaluar y entender los gustos y preferencias
actuales del comprador para poder complacer las expectativas, trabajando para sobrepasar
los requerimientos de los clientes.(p.100)

2. Liderazgo.- Los lideres constituyen un deseo y conducen a la organizacion ese propdsito.
El lider establece y sostiene un estado interno, donde las personas se conocen y logran

interrelacionarse para de manera conjunta trabajar en equipo con un mismo objetivo no
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solo individual sino grupal para desarrollar la organizacion. (Gonzales & Arciniegas,
2016)
La participacion del personal es el compromiso y el trabajo de las personas, son la
unidad bésica que logra desencadenar sus competencias en favorecer a la empresa porque
aprender a colaborar en equipo de manera asertiva. (Gonzales & Arciniegas, 2016)
Segin Gonzales & Arciniegas (2016) “El enfoque basado en procesos se logra con el
rendimiento en los resultado de manera eficiente, cuando las tareas y los recursos son
interdependientes en la gestion de un proceso”.(p.101)
Segln Gonzales & Arciniegas (2016) “El enfoque de sistema para la gestion es
reconocer, interpretar y tramitar las fases como procedimientos, lo cual beneficia a la
efectividad y la calidad de una empresa en alcanzar sus propositos” (p.102).
Segiun Gonzales & Arciniegas (2016) “La Mejora continua es la mejora del
cumplimiento de la calidad total, es el perfeccionamiento persistente de la calidad, la
retroalimentacion y comunicacion para enriquecer los productos y servicios amenorando
costos” (p.102).

Segin Gonzales & Arciniegas (2016) “el enfoque basado en hechos para la toma de
decision son las determinaciones acertadas que se fundamentan en la investigacion de datos
e informacion.”(p.103)

Segun Beltran Saenz, Carmona Calvo, Carrasco Perez, Rivas Zapata, & Tejedor Panchon
(2002) ““Las relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor son una combinacion

con los abastecedores de manera conjunta para generar valor” (p.205).
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2.2.2. Servicio al Cliente
2.2.2.1. Servicio. Los servicios son el conjunto de actividades que realiza una empresa

para poder satisfacer las necesidades de un cliente. (Mendez, 2019)

2.2.2.2. Cliente. Unclientees aquella persona que acambiode un
pago recibe servicios de alguien que se los presta por ese concepto. Del latin “Cliens” nos
encontramos en la historia a un cliente como aquel bajo la responsabilidad de otro, este otro
ofrecia servicios de proteccidn, transporte y resguardo en todo momento, las indicaciones se
debian cumplir bajo regimenes especificos de orden para que pudieran ser ejecutadas tal cual al pie
de la letra. Un cliente desea que se le sea atendido a la medida de la exigencia por quien presta

la colaboracion. (Raffino, 2018)

2.2.2.3. Servicio al cliente. Los métodos que emplea unaempresa para ponerse en
contacto con su clientela, para garantizar entre otras cosas que el bien o servicio ofrecido llegue a
sus consumidores y sea empleado de manera correcta. Es también una eficiente herramienta
de marketing. (Raffino, 2018)
Los servicios que tiene la empresa para el servicio al cliente quieren sobrepasar las expectativas
del consumidor, quieren concederle asesoria, pautas que lo guien mientras se le presta el servicio
en los gimnasios, y este se sienta acompafiado, con un trato personalizado y satisfactorio. Que el
cliente desee volver a pasar por el mismo momento porque quedd satisfecho con su experiencia.
El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing que nos facilita conocer a nuestra

clientela y sus necesidades (Raffino, 2018)

2.2.2.4. Fases. La entrada fas proviene de raices latinas, especificamente de la voz «fas»

que alude a justo, licito.


https://conceptodefinicion.de/cambio/
https://concepto.de/empresa/
https://concepto.de/mercadotecnia/
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El proceso es un conjunto de actividades, debidamente ordenadas, que tienen por
objetivo obtener una circunstancia u acto especifico. Es acomodar o hacer las cosas en un orden

determinado que lleven como resultado obtener o hacer algo. (Raffino, 2018)

2.2.2.5. Comunicacién. La comunicacion es un proceso de interrelacion entre dos 0 mas
personas. Es dindmica, continua y sistematica. Por lo que plantea una amplia gama de posibilidades
de interaccion en el ambito social, que es alli donde tiene su razon de ser. Ya que a través de ésta
las personas logran el entendimiento, la coordinacion y la cooperacion que posibilitan el

crecimiento y desarrollo de las organizaciones. (Raffino, 2018)

2.2.2.6. Las fases del proceso de comunicacion. Las fases son el analisis de las fases
del servicio al cliente es un aspecto clave para poder dar una respuesta mas adecuada a
sus puntos de dolor. Asi, la informacion que obtienes en cada una de las etapas del cliente en su
relacion con la empresate permite tener un conocimiento mas profundo de sus verdaderas
necesidades y actuar en consecuencia. (Navarro, 2018)
La acogida

Se realiza en el momento que el cliente llega a la empresa, debe de sentir un ambiente
agradable, donde la primera impresion es primordial para la captacion y confianza que siente el
cliente y estar seguro que serd atendido en todos sus requerimientos. A pesar que un cliente
puede llegar apurado, nervioso e indeciso el personal debe de crear un entorno de calma, de
acogerlo de manera entusiasta, mirando a la cara y sonriendo para preguntarle sobre los motivos
que lo lleva a requerir de los servicios del gimnasio. No debemos olvidar que si el personal se
encuentra atendiendo a otros clientes, se debe de dar una bienvenida y hacerle saber que en

momentos se le atendera para que no se sienta solo ni que no se le presta el debido servicio.


https://www.icr-evolution.com/blog/estrategias-de-relacion-con-el-cliente/?utm_source=icr-evolution.com&utm_medium=blog&utm_content=fases+del+proceso+de+atenci%C3%B3n+al+cliente&utm_campaign=Cmkt
https://www.icr-evolution.com/blog/estrategias-de-relacion-con-el-cliente/?utm_source=icr-evolution.com&utm_medium=blog&utm_content=fases+del+proceso+de+atenci%C3%B3n+al+cliente&utm_campaign=Cmkt
https://www.icr-evolution.com/blog/estrategias-de-relacion-con-el-cliente/?utm_source=icr-evolution.com&utm_medium=blog&utm_content=fases+del+proceso+de+atenci%C3%B3n+al+cliente&utm_campaign=Cmkt
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Luego se le debe atender a la brevedad posible para que sientan comodos, atendidos y guiados

por el personal. (Ordofiez, 2015)

La indagacion o espera

El cliente en alguna oportunidad debe esperar para ser asistido por el personal de la
empresa, por ello se debe mirarlo a los ojos cuando se hable con él para que exista el primer
contacto y decirle que en breves momento sera atendido para que sepa que debe esperar, se
puede darle revistas o periddicos para que se entretenga y la espera sea rapida para él. De esta
manera no abra inconvenientes para el cliente en esperar por ser atendido por el personal. (Ordofiez,

2015)

Presentacion o el seguimiento

En ocasiones el personal de la acogida no es quien atendera en el servicio al cliente. Al
ingresar, un cliente a un establecimiento, no siempre quien lo acoge o le da la bienvenida es la
persona que lo acompafia en su experiencia, pero si esta en el tiempo que debe esperar para ser
atendido, este tiempo de espera debe ser corto y el cliente debe sentirse a gusto en este momento;
al ser atendido el cliente, el trabajador debe de expresarle a su compafiero las necesidades del
comprador para que no se sienta desatendido ni crea que debe explicar a cada momento o
persona el motivo, por el que llega a dicha empresa. Es importante no dejar en ningin momento
solo al cliente, y dar a conocer que hay un comprador en espera al compariero que lo atendera.

(Ordofiez, 2015)

Persuasion o gestion
En esta fase el trabajador tiene como mision con el cliente, brindarle informacion sobre

un producto o servicio de preventa o postventa que ofrece, las condiciones de éste y el acuerdo al
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que puedan llegar, para convencer al comprador. El trabajador debe usar como estrategia todos
los elementos de comunicacion verbal que fundamenta con el conocimiento de su producto o

servicio que brinda al comprador.

Siempre que se habla con un cliente se debe de llamarlo por su nombre para que se sienta
importante y la atencion sea personalizada, se le pide siempre mientras se realiza la
comunicacion al comprador sus datos, para que existe una comunicacion continua y se pueda
guardar en una base de datos que debe tener la empresa y también se registre la atencion de dicho

comprador y cuéles fueron sus requerimientos.

Para brindar una atencion eficiente en una empresa, se debe interactuar con el cliente y
preguntarle sobre lo que requiere, superando sus expectativas, sin olvidar registrar sus datos

personales como el nombre, celular, etc. para comunicaciones posteriores.

Cierre o despedida

Para el término de la experiencia del cliente sea positiva se debe de mantener un

ambiente agradable, cortés, sin olvidar el nombre para que el trato sea personalizado, al despedirse.

Siempre se reiteran al despedirse los acuerdos que se hablaron y detallaron para llegar a
adquirir un producto o servicio, mediante una llamada telefénica, un correo electrénico o visita

en una determinada fecha y hora (Ordofiez, 2015)

2.2.2.7. Elementos. La palabra elementos proviene del latin elementum.
Los elementos son normas de una ciencia o doctrina, que forman una estructura. (Gardey &

Pérez, 2009)
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2.2.2.8. Servicio al cliente. La atencion al cliente es el servicio que se le presta a un
comprador por parte de una empresa, es la oportunidad de brindar con esmero las preguntas, dudas

quejas al vender un producto o servicio como al momento de transferirlo. (Ordofiez, 2015)

Al transcurrir el tiempo la contienda se hace mas dificil, la competencia ofrece mayores y
diversos beneficios para los compradores, los cuales siempre tienen mayores expectativas,
buscan calidad, buen servicios y bajos costos, por ello se debe tener en cuenta el servicio al cliente,

lo cual se torna basico para una buena relacion con el consumidor. (Ordofiez, 2015)

2.2.2.9. Los elementos del servicio al cliente. Son los cinco siguientes

o Contactocara a cara.-es el trato personal que se le brinda al cliente al tener la
oportunidad de estar frente a frente con él, se le brinda un trato personalizado y se usan

todas las tacticas para convencer al cliente de la propuesta ofrecida.

o Relacion clientelar.- es la relacién que se debe afianzar la empresa con el cliente, quienes
son prestadores de un producto o servicio, esta relacion es primordial, se puede dar por
las redes sociales o por email, de esta manera siempre existe una comunicacion para que

los clientes le sean leales a la empresa.

o Correspondencia.- la comunicacion que existe entre el cliente y la empresa es importante,
como la respuesta del cliente a este como respuesta, ya que vigoriza la afinidad entre

ellos, y se solucionan dudas las cuales se resuelven mediante este nexo.

e Reclamos y cumplidos.- el cliente debe tener un medio para poder expresar reclamos o
quejas que el cliente presente, algun problema que haya tenido con el producto o servicio

y se encuentre una solucion o acuerdo que se beneficien ambos.

o Instalaciones.- es el establecimiento fisico donde los clientes asisten a adquirir un bien o
servicio porque no todas las personas usan canales virtuales o digitales, confian en lo fisico.
(Raffino, 2018)
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La importancia del servicio al cliente es poder llegar a nuestra clientela con una poderosa
venta promocional, los descuentos, la oferta y el apoyo al cliente en el desarrollo de nuevas
estrategias para reducir los costos de inventario y prever contingencias para no perjudicar mas

adelante nuestra empresa y de nuestro cliente.

Las acciones y actitudes se reflejan en el comportamiento de las distintas personas con las
cuales el cliente entra en contacto produciendo un impacto sobre el nivel de satisfaccion del cliente
incluyendo, la cortesia general con el que el personal maneja las preguntas, los problemas,
como ofrece o amplia la informacién, provee servicio y la forma como trata a los otros clientes.
(Calderon, 2006)

Il. Hipotesis

En este proyecto de tesis no se realizan hipOtesis porque en las investigaciones
descriptivas no se corresponde efectuar probabilidades en dicho problema, implica observar y

describir el estudio que se realiza. (Hernandez, 2019)

V. Metodologia

4.1.Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion fue no experimental de corte transversal porque el objeto de
estudio implica observar y describir los datos sin cambiar a las variables. Este disefio recolecta
datos en un solo momento y tiempo. Su proposito es describir las variables y analizar su

incidencia y correlacion en un determinado tiempo. (Hernandez, 2019)

4.1.1. Nivel de la Investigacién
El nivel de la investigacion del proyecto fue de manera descriptiva porque mediante este
método se puede estudiar el comportamiento de una persona sin intervenir en su proceder.

(Hernandez, 2019)



31

El objetivo de este analisis fue describir las caracteristicas de la gestion de calidad y servicio

al cliente de una empresa.

4.1.2.-Tipo de la investigacion.
El tipo de la investigacion fue cuantitativa porque se realiza de manera estructurada,
recopilando y analizando datos de acuerdo a las variables, utilizando la informatica y estadistica

que nos permitirdn obtener resultados confiables. (Hernadndez, 2019)

4.2.Poblacién y muestra

4.2.1. Poblacion

Es un conjunto de sujetos o elementos que presentan caracteristicas comunes. Sobre esta
poblacion se realiza el estudio estadistico con el fin de sacar conclusiones. ElI tamafio
poblacional es el nimero de individuos que constituyen la poblacion. Segin el numero de
sujetos, el tamafio puede ser finito o infinito. Los conjuntos infinitos son algo artificial o

conceptual, ya que toda poblacion de entidades fisicas es finita. (Hernandez, 2019)

Poblacién finita.-“Se refiere a grupos de individuos en una cantidad claramente definida,
como los habitantes de una ciudad, los globos en una piscina, las cajas en un almacén, entre

otros. Se pueden contar y agrupar.” (Hernandez, 2019)

La poblacion de la variable de gestion de calidad fueron los 10 gerentes de los gimnasios

del distrito de Sullana afio 2019.
Poblacion infinita.- es aquella poblacién que no tiene fin.

La poblacion de la variable de servicio al cliente es infinita de clientes de los gimnasios del

distrito de Sullana afio 2019.
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4.2.2. Muestra
Segin Durand (2014) “Es una parte de la poblacion, la cual se selecciona con un

proposito de obtener informacion.”

Es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se llevaré a cabo la investigacion.
Hay procedimientos para obtener la cantidad de los componentes de la muestra como férmulas
I6gicas. La muestra es una parte representativa de la poblacion. (Hernandez,

2019)

La muestra para la variable de gestién fueron los 10 gerentes de los 10 gimnasios

formales del distrito de Sullana afio 2019.

La muestra para la variable de servicio al cliente fueron los 68 clientes de los gimnasios

en el distrito de Sullana afio 2019, usando la formula estadistica para obtener la muestra.

_ (1.65)7(0.5)(0.5)
e (0.1)2

n = 0.680625
1

n= 68 Clientes



Donde:

N= Tamafio de la muestra a ser estudiada

Z=90% nivel de confianza (1.65 al cuadrado)

P= Probabilidad de concurrencia (0.50)

Q= Probabilidad de no concurrencia (0.50)

E= Error permitido (10%)
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4.3.Definicion y Operacionalizacion de las variables e indicadores

VARIABLE DIMENSION | SUB - DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS INSTRU
MENTO
Planificacion de R lavacd ) ) TS iavid e
PROCESO Calidad Politi (Planea las acciones que va a realizar para 2l servicio en su gimnasio?
BASICO DE
G GESTION Control de calidad » {Utiliza :l proceso de control de calidad para suprimir errores en la calidad de su
E DE Inspeccion sarvicio?
(Cuentaconunap itada paca lar al servicio qua brinda a sus clisntes?
S CALIDAD ¢
T Mejora de calidad Retroalmentacion (Através "dol proceso de mejora continua consigue brindar un mejor servicio en su U
1 pmnssi
E
3 Enfoque al cliente Satisfaccion :En su emprasa sa enfoca en satisfacer las axpectativas de sus cli ? S
- U iente lal itiv ji i I ! jetiv T
o . — Li dengo Andasis U stedo :t:: \lx: ::::z:a;. boral positivo, trabajando en equipo para lograrlos objetivos -
E DELA icinacio ¢El personal trabaja en aquipo para 2l éxito de la emprasa? o
GESTION g:::;::laqon el Compromiso :El parsonal que labora esta compromeatido con su empresa? N
C A
t Enfoque basado en Estricti 'f:“fsmhbonltubljlconlos fecursos qua cuanta en sugimnasio para realizar sus l;
procesos ’ 0
I
D : ;Tiene una astructura o sist &n su amp para al los objetivos de la
& Enfoque de sistema Politicas boidiirds
D :Cuenta con una adacuad on con sus clientes donde pued P se
Mejora continua Control libremente?
¢ Utiliza la retroalimentacion en su amp para podar majorar al desamperio de sus
empleados?
Enfoque basado en Inf 3 ;Latoma de dacisionas las realiza de do a datos e inf ion?
procesos
= % e ZUtiliza las buenas relaciones que fiene con sus proveadores para lograr benaficiarse
Las relaciones mutuamente Coordmacion mutusmente?

beneficiosas con el
proveedor.
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VARIABLE | DIMENSION [SUB INDICADORES ITEMS INSTRUM
DIMENSIONES ENTO
S Laacogida Amabilidad (En ¢l gmmasio lo reciben de manera amable, lo onentan y atienden de manera cordial?
E N o (Considera adecuado el servicio 2l cliente que brinda el gmmnasio, lo tratan de manera asertiva
R Laindagacion o oo cuando debe hacer cola o esperar por los servicios?
v PROCESO | espera e ,;;{a'sa;ﬁdo usted en 2lgin momento de su estadia en ¢l gimnasio, estar solo o que no es atendido por c
DE guien?
I CQMUNICA Lap#s,enmmmo ¢{La prmera vez que fue atendido le brindaron la2 mformacion necesaria para que elfja los servicios U
e, CION seguimiento Informacion | que presta el gimnasio? E
I Persuasion o ¢El gmnasio cuenta con sus datos personales para mantener wna relacion continua y asegurar wa S
0 gestion Relacign | Eeston eficaz? !
I
A Cierre o despedida | Comunicacién ;,L::h:t:::dm se despiden con cortesia y amabilidad, mencionando la fecha acordada para su 0
L — N
Contacto cara a A
LOS cara Asistencia ¢l servicio que le brinda el gimnasio, es personalizado? R
C
[ |ELEMENTO — , - I
S Relacion clientelar Cordialidad | (Cousidera tener una buena relacién con su entrenador? o
I Ipm =
E SERVICIO Correspondencia Respuesta ¢Existe una adecuada respuesta de los entrenadores cuando se presenta un problema?
? éi‘IENTE Reclamos y — {Ustad como cliente sabe donde acudir cuando se presenta un meonveniente?
cumplidos
E
Instalaciones Entomo {Cree que el gmmnasio cuenta con mstalaciones seguras y agradables para brmdar sus servicios?




36

4.4, Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1. Técnica

Segun Rodriguez (2010) la técnica de la encuesta, es un método de investigacion capaz
de dar respuestas a problemas tanto en términos descriptivos como de relacion de variables, tras
la recogida de informacidn sistemética, segin un disefio previamente establecido que asegure el

rigor de la informacion obtenida”

Para el desarrollo del presente proyecto fue usada la encuesta para los 10 gerentes y los

68 clientes de los gimnasios en el distrito de Sullana.

4.4.2. Instrumento
La técnica del cuestionario es usada con mucha frecuencia para proyectos o informes de
investigacion porque nos permite obtener resultados de acuerdo a las respuesta de los participantes.

(Rodriguez, 2010)

Para el recojo de la informacién fueron 14 preguntas que tuvo la encuesta para la variables
de gestion de calidad para los gerentes de los gimnasios y las 11 preguntas que tuvo la encuesta

para la variable servicio al cliente para los clientes de los gimnasios.

4.5. Plan de anélisis
Segun Vasquez (2006) en el “andlisis de los datos fue un proceso creativo, cargado de

subjetividad, para asegurar el rigor de sus resultados.”

Se utilizo el andlisis descriptivo en el estudio del proyecto de investigacion, por lo cual se
utilizaran herramientas tecnologicas como Microsoft Word para el informe detallado de la
investigacion, para poder tabular la encuesta de los datos que se resuelva del empresario y sus

trabajadores del andlisis descriptivo fue a través de cuadros de frecuencia porcentual y de
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graficos circulares de acuerdo a dos escalas: 1=si y 0=no que se llevd a cabo mediante el
paquete Estadistico SPSS version v. 22 y el programa Excel 2013. EI cual se anexa con sus
respectivos graficos procesados por el SPSS. Se anexa cuadro de presupuestos, cronograma de
actividades e instrumento de recoleccion, matriz de consistencia. Para poder dar solucién a los

problemas encontrados mediante las variables de indagacién. (Vasquez, 2006)



4.6. Matriz de consistencia

PLANTEAMIENTO
DEL PROBLEMA

"PLANTEAMIERTO |
DEL PROBLEMA:

Cuiles son  las
prncipales
caracteristicas  de la
gestion de calidad y ¢!
servicio al cliente en
los gimnasios del
distrito de Sullana afio
20197

p=msasios en el Sistrito e
Sullaza afe 20

OBJETIVOS VARIABLES UNIVERSIDAD Y DISENO INSTRUMENTO
MUESTRA
" CENERAL: Tipo de investigacion: C
e By e Universo: Cuantitativa v
cliacte e los pimnasios el
distrito éa Sullanasfo 2015 Los gerentes en los E
gimnasios  y los chientes
GESTION DE del distrito de Sullana, Nivel de S
ORJETIVOSESP.s CALIDAD, anio 2019 investigacion: 3
Determinar o banc Muestra: Descriptiva
dohmdo’:m - ln: 1
s-n-::i'..‘godx‘;*" Los 10 gerentes y 68
clientes en 105 gunnasios 0
Dasceibi los peincipiosda la SERVICIO AL del distrito de Sullana, Universo o poblacion:
B o o CLIENTE. Adio 2019 N
s-luuu’..:ou“ e Los 10 gerentes y 68
Variable 1: Gestion de clientes en los
Detallar las fazes dal peocase calidad gimnasios del distrito
docomunicasiindalos de Sullana, afio 2019
binsidsenide Variable 2: Servicio al
cliente 1
Téeatificar los elementos del
saevicio sl clisste da los 0

38
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4.7. Principios éticos

Principios que rigen la actividad investigadora

¢ Proteccion a las personas.- en toda indagacion el estudio del comportamiento de la persona es
importante darle seguridad cuando participe en la investigacion pero no se puede olvidar que ésta

tiene derechos como la dignidad, privacidad y voluntaria.

¢ Beneficencia y no maleficencia.- el investigador debe beneficiar a las personas que participan

en su indagacion y no causarles algun dafio o efecto adverso a su integridad y confianza.

e Justicia.- se refiere al trato justo e imparcial del investigador con las personas con las que trabaja

en su analisis.

e Integridad cientifica.- son los aspectos especificos del investigador, debe tener honra y valores

para poder plasmarlos en cualquier trabajo que éste realice con respecto a sus indagaciones.

e Consentimiento informado y expreso.- es la decision que toma cada participantes cuando el
investigador le informa y pide su colaboracion, se plasma en un documento y se es firmada para

que se tenga prueba dela autorizacion para la realizacion del estudio.



V. Resultados

5.1. Resultados

Con respecto a la gestion de calidad

Tabla 1

Planea las acciones que va a realizar para la calidad del servicio en su gimnasio

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Grafico 1

Planea las acciones que va a realizar para la calidad del servicio en su gimnasio

0%

Si

H No

100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Interpretacion: Segun tabla 1 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 100%

manifestd que planea las acciones que va a realizar en su gimnasio.

40
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Tabla 2

Utiliza el proceso de control de calidad para suprimir errores en la calidad de su servicio

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Gréfico 2

Utiliza el proceso de control de calidad para suprimir errores en la calidad de su servicio

0%

Si
H No

100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Interpretacion: Segun tabla 2 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 100%
manifestd que utiliza el proceso de control de calidad para suprimir errores en la calidad de sus

Servicios
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Tabla 3

Cuenta con una persona capacitada para controlar el servicio que brinda a sus clientes

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 8 80%
No 2 20%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Grafico 3

Cuenta con una persona capacitada para controlar el servicio que brinda a sus clientes

Si
B No

80%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Interpretacion: Segun tabla 3 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 80%
manifestd que cuenta con una persona capacitada para controlar los servicios que brinda y los

clientes se sientan satisfechos.
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Tabla 4

A través del proceso de mejora continua consigue brindar un mejor servicio en su
gimnasio

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Gréfico 4
A través del proceso de mejora continua consigue brindar un mejor servicio en su

gimnasio

0%

Si

H No

100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Interpretacion: Segun tabla 4 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 100%
manifestd que a traves del proceso de mejora continua consigue brindar un mejor servicio en su
gimnasio.



Tabla b

En su empresa se enfoca en satisfacer las expectativas de sus clientes

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Gréfico 5

En su empresa se enfoca en satisfacer las expectativas de sus clientes

0%

100%

Si
No

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes
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Interpretacion: Segln tabla 5 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 100%

manifestd que en su empresa se enfoca en satisfacer las expectativas de sus clientes.
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Tabla 6

Usted crea un ambiente laboral positivo, trabajando en equipo con sus trabajadores para
lograr los objetivos trazados en la empresa

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Grafico 6

Usted crea un ambiente laboral positivo, trabajando en equipo con sus trabajadores para
lograr los objetivos trazados en la empresa

0%

Si

H No

100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Interpretacion: Segun tabla 6 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 100%
manifestd que crea un ambiente laboral positivo, trabajando en equipo con sus trabajadores para

lograr los objetivos trazados en la empresa.



Tabla 7

El personal trabaja en equipo para el éxito de la empresa

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Gréfico 7

El personal trabaja en equipo para el éxito de la empresa

0%

100%

Si

m No

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes
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Interpretacion: Segun tabla 7 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 100%

manifesto el personal trabaja en equipo para el éxito de la empresa.



Tabla 8

El personal que labora esta comprometido con su empresa
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ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%
Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes
Gréfico 8
El personal que labora esta comprometido con su empresa
0%
Si
H No

100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Interpretacion: Segun tabla 8 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 100%

manifesto que el personal que labora en su empresa estd comprometido con ella.
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Tabla 9

Su fuerza laboral trabaja con los recursos que cuenta en su gimnasio para realizar sus tareas

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Gréafico 9

Su fuerza laboral trabaja con los recursos que cuenta en su gimnasio para realizar sus tareas

0%

Si

H No

100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Interpretacion: Segun tabla 9 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 100%
manifestd que su fuerza laboral trabaja con los recursos que cuenta en su gimnasio para realizar

sus tareas.



49

Tabla 10

Tiene una estructura o sistema en su empresa para alcanzar los objetivos dela organizacion

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 6 60%
No 4 40%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Grafico 10

Tiene una estructura o sistema en su empresa para alcanzar los objetivos dela organizacion

Si

B No
60%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Interpretacion: Segun tabla 10 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 60%
manifestd tener una estructura o sistema en su empresa para alcanzar los objetivos de la

organizacion.
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Tabla 11

Cuenta con una adecuada comunicacion con sus clientes donde puedan expresarse
libremente

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 8 80%
No 2 20%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Gréfico 11

Cuenta con una adecuada comunicacion con sus clientes donde puedan expresarse
libremente

Si

H No

80%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Interpretacion: Segun tabla 11 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 80%
manifestd contar con una adecuada comunicacion con sus clientes donde puedan expresarse

libremente.
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Tabla 12

Utiliza la retroalimentacion en su empresa para poder mejorar el desempefio de sus
empleados

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 8 80%
No 2 20%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Grafico 12

Utiliza la retroalimentacion en su empresa para poder mejorar el desempefio de sus empleados

Si

B No

80%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes
Interpretacion: Segun tabla 12 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 80%
manifesto utilizar la retroalimentacion en su empresa para poder mejorar el desempefio de sus

empleados.
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Tabla 13

La toma de decisiones las realiza de acuerdo a datos e informacion

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 6 60%
No 4 40%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Grafico 13

La toma de decisiones las realiza de acuerdo a datos e informacion

H No
60%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Interpretacion: Segun tabla 13 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 60%

manifestd que en su empresa la toma de decisiones se realizd de acuerdo a los datos e informacion.
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Tabla 14

Utiliza las buenas relaciones que tiene con sus proveedores para lograr beneficiarse
mutuamente

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 6 60%
No 4 40%
Total 10 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Grafico 14

Utiliza las buenas relaciones que tiene con sus proveedores para lograr beneficiarse
mutuamente

Si

B No
60%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Interpretacion: Segun tabla 14 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 60%
manifestd utilizar las buenas relaciones que tiene con sus proveedores para lograr beneficiarse

mutuamente a la empresa con el poder de negociar los precios y modalidades de entrega.



Tabla 15

En el gimnasio lo reciben de manera amable, lo orientan y atienden

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 58 85.3%
No 10 14.7%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Grafico 15

En el gimnasio lo reciben de manera amable, lo orientan y atienden

85.3%

Si

H No

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes
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Interpretacion: Segun tabla 15 y su figura respectiva, del total de los clientes, el 85,3% manifestd

que en el gimnasio siempre lo reciben de manera amable, lo orientan y atienden en sus servicios.
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Tabla 16

Considera adecuado el servicio al cliente que brinda el gimnasio, lo tratan de manera asertiva
cuando debe hacer cola o esperar por los servicios

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 57 83.8%
No 11 16.2%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Grafico 16

Considera adecuado el servicio al cliente que brinda el gimnasio, lo tratan de manera asertiva
cuando debe hacer cola o esperar por los servicios

Si

B No

83.8%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes
Interpretacion: Segun tabla 16 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 83.8%
manifestod considerar adecuado el servicio al cliente que brinda el gimnasio, lo tratan de manera

asertiva cuando debe hacer cola o esperar por los servicios.
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Tabla 17

Ha sentido usted en algiin momento de su estadia en el gimnasio, estar solo o que no es
atendido por alguien

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 28 38.2%
No 42 61.8%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Gréfico 17

Ha sentido usted en algiin momento de su estadia en el gimnasio, estar solo o que no es
atendido por alguien

Si

m No

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes
Interpretacion: Segun tabla 17 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el
61.8% manifestd no haber sentido usted en algin momento de su estadia en el gimnasio, estar

solo o que no es atendido por alguien.



Tabla 18

La primera vez que fue atendido le brindaron la informacion necesaria para que elija los
servicios que presta el gimnasio

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 54 79.4%
No 14 20.6%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Gréfico 18

La primera vez que fue atendido le brindaron la informacion necesaria para que elija los
servicios que presta el gimnasio

Si

B No

79.4%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

S7

Interpretacion: Segun tabla 18 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 79.4

% manifestd que la primera vez que fue atendido le brindaron la informacién necesaria para que

elija los servicios que presta el gimnasio.
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Tabla 19

El gimnasio cuenta con sus datos personales para mantener una relacion continua y asegurar
una gestion eficaz

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 51 75%
No 17 25%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Gréfico 19

El gimnasio cuenta con sus datos personales para mantener una relacion continua y asegurar
una gestion eficaz

Si

B No

75%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes
Interpretacion: Segun tabla 19 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 75 %
manifestd que el gimnasio cuenta con sus datos personales para mantener una relacion continua

y asegurar una gestion eficaz.
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Tabla 20

Los entrenadores se despiden con cortesia y amabilidad, mencionando la fecha acordada para
su préxima cita

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 57 83.8%
No 11 16.2%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Gréfico 20

Los entrenadores se despiden con cortesia y amabilidad, mencionando la fecha acordada para
su proxima cita

Si
B No

83.8

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes
Interpretacion: Segun tabla 20 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 83.8 %
manifestd que los entrenadores se despiden con cortesia y amabilidad, mencionando la fecha

acordada para su proxima cita.



Tabla 21

El servicio que le brinda el gimnasio, es personalizado

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 54 79.4%
No 14 20.6%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Gréfico 21

El servicio que le brinda el gimnasio, es personalizado

79.4

Si

B No

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes
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Interpretacion: Segun tabla 21 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 79.4 %

manifesto que el servicio que le brinda el gimnasio, es personalizado.
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Tabla 22

Considera tener una buena relacion con su entrenador

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 57 83.8%
No 10 16.2%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Gréfico 22

Considera tener una buena relacion con su entrenador

Si

B No

83.8

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes
Interpretacion: Segun tabla 22 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 83.8

% manifestd considera r oportuna y necesaria la adecuada relacion con los entrenadores.



Tabla 23

Existe una adecuada respuesta de los entrenadores al presentarse un problema

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 61 89.7%
No 7 10.3%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Grafico 23

Existe una adecuada respuesta de los entrenadores al presentarse un problema

10.3

Si
B No

89.7

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes
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Interpretacion: Segun tabla 23 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 89.7

% manifestd que existe una adecuada respuesta de los entrenadores al presentarse un problema

en el gimnasio.
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Tabla 24

Usted como cliente sabe donde acudir cuando se presenta un inconveniente

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 68 100%
No 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Grafico 24

Usted como cliente sabe donde acudir cuando se presenta un inconveniente

0%

Si
H No

100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Interpretacion: Segun tabla 24 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 100%

manifestd que saben donde acudir cuando se presenta algin inconveniente.
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Tabla 25

Cree que el gimnasio cuenta con instalaciones seguras y agradables para brindar sus
servicios

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 53 77.9%
No 15 22.1%
Total 68 100%

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes

Grafico 25

Cree que el gimnasio cuenta con instalaciones seguras y agradables para brindar sus servicios

Si

B No

77.9

Fuente: Encuesta efectuada a los miembros representantes
Interpretacion: Segun tabla 25 y su figura respectiva, del total de gerentes encuestados, el 77.9 %
manifestd que el gimnasio cuenta con instalaciones seguras y agradables para brindar sus

Servicios.
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5.2.Andlisis de los resultados

5.2.1. Andlisis de resultados del objetivo especifico 1:
Determinar el proceso béasico de la gestion de calidad en los gimnasios del distrito de

Sullana afio 2019

Segun la tabla 1 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 100%
manifestd que utiliza el proceso de control de calidad para suprimir errores en la calidad de su
servicio. Este resultado coincide con Garavi (2016) que un 73% afirmaron que el sistema se
desarroll6 mediante los requerimientos especificados por los usuarios, permitiéndoles asi
establecer un control a sus servicios y un manejo sistematico de la informacién generada por la
ejecucion de sus procesos. Segun Cortéz (2017) sobre el proceso de control de calidad nos dice
que mediante la verificacion se erradican los problemas de calidad y se cumplen los estandares
de la empresa, obteniendo los resultados esperados sobre las metas de la organizacién. Esta
comprobacion no a pueden ver o ejecutar los empleados, se necesita personal con capacidades o
estudios especificos en el tema para poder encontrar estas dificultades y proponer propuestas de
mejora.

Segun la tabla 2 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 100%
manifestd que utiliza el proceso de control de calidad para suprimir errores en la calidad de sus
servicios. Este resultado coincide con Vera (2018) que un 80% de las micro y pequefias
empresas sostienen que, con la correcta aplicacion de la Gestion de Calidad, lograrian una mayor
rentabilidad en sus empresas. Segin Cortéz (2017) sobre el proceso basico de gestion de calidad,
nos dice que el control en la gestion de calidad, permite eliminar pasos en los servicios que se
prestan, de esta manera se mejora la calidad y se acelera el servicio, permitiendo ahorrar dinero y

obtener mejoras en la economia de la empresa.
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Segun la tabla 3 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 80%
manifestd que cuenta con una persona capacitada para controlar los servicios que brinda y los
clientes se sientan satisfechos. Este resultado coincide con Barros (2015) Respecto a la gestion
de calidad refiere que la persona encargada, en este caso un personal administrativo, maneja el
mismo nivel de lenguaje cortés con todos los clientes, sean regulares o nuevos, quienes el 95 %
indicaron que el personal administrativo es muy satisfactorio. Segin Cortéz (2017) dice que es
necesario una persona que realice la tarea de controlar los servicios a los clientes y se comunique
con ellos, ya que mediante este paso del proceso basico de gestion de calidad, permitira suprimir
errores y se minimizaré tiempo y trabajo.

Segun la tabla 4 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 100%
manifestd que a través del proceso de mejora continua consigue brindar un mejor servicio en su
gimnasio. Este resultado coincide con Ruiz (2016) que el 100% de las empresas poseen un plan
estratégico y estdn implementando programas de calidad expresados en sus objetivos
estratégicos. Segun Cortéz (2017) nos dice que la mejora continua, mediante planes estratégicos,
perfeccionan el servicio que se presta, acrecentando la satisfaccion del cliente y fidelizar su

preferencia.

5.2.2. Andlisis de resultados del objetivo especifico 2:

Describir los principios de la gestion de calidad en los gimnasios del distrito de Sullana afio
2019

Segun la tabla 5 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 100%
manifestd que en su empresa se enfoca en satisfacer las expectativas de sus clientes. Este
resultado coincide con Ramirez (2017) que un 80.6 % afirmaron que la calidad de servicio es
eficiente en repuesta a la satisfaccion de sus clientes. Segun Gonzales & Arciniegas (2016)

sobre el principio del enfoque al cliente nos dice que las empresas deben identificar las
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preferencias de los compradores para poder satisfacer y superar las expectativas en sus

demandas.

Segun la tabla 6 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 100%
manifestd que crea un ambiente laboral positivo, trabajando en equipo con sus trabajadores para
lograr los objetivos trazados en la empresa. Este resultado coincide con Mogollén (2018) el
100% estan convencidos que los principios de la gestion de calidad si ayuda a alcanzar las metas
de la empresa. Segun Gonzales & Arciniegas (2016) nos dice que gracias al cumplimiento de
los principios de la gestion de calidad se ordenan los pasos a seguir para un adecuado y

organizado ambiente de trabajo, para poder tener una empresa exitosa.

Segun la tabla 7 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 100%
manifestd el personal trabaja en equipo para el éxito de la empresa. Este resultado coincide con
Barros (2015) que menciona que el 95% sefiala que es muy satisfactorio para el éxito de laempresa
la relacion existente entre el personal administrativo y técnico de la empresa como la
comunicacion entre empleados y gerente. Segin Gonzales & Arciniegas (2016) nos dice que es
vital importancia, el trabajo grupal con un mismo objetivo, para que la empresa logre ser exitosa,
cumpliendo sus objetivos no de manera individual sino conjunta, esto facilita las tareas y crece la

afectividad entre sus miembros de la empresa.

Segun la tabla 8 vy su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 100%
manifestd que el personal que labora en su empresa estd comprometido con ella Este resultado
coincide con Yupa (2020) que el 50% resuelven problemas que se presentan en el gimnasio, Segun
Gonzales & Arciniegas (2016) nos dice que la participacion del personal en la empresa, se mide

en su desempefio y solucion de problemas en la empresa.
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Segun la tabla 9 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 100%
manifestd que su fuerza laboral trabaja con los recursos que cuenta en su gimnasio para realizar
sus tareas. Este resultado coincide con Ramos (2019) en tanto a la importancia que muestran en
la gestion de calidad muestran un 90% de aceptacion en cuanto a los servicios e infraestructura que
brinda dentro de sus establecimientos. Segin Gonzales & Arciniegas (2016) nos dice que debemos
de definir de manera correcta los procesos y responsabilidades, de acuerdoa los recursos de

la empresa, lo que conlleva a lograr los resultados deseados en la empresa.

Segun la tabla 10 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 100%
manifestd tiene una estructura o sistema en su empresa para alcanzar los objetivos de la
organizacion. Este resultado coincide con Mogollon (2018) quien afirma que el 100% sefiala que
estd convencido que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar las metas de la empresa para que
los clientes se sientan satisfechos. Segin Gonzales & Arciniegas (2016) sobre el principio de
enfoque de sistema nos dice que aqui se puede identificar, deducir y gestionar los procedimientos
de la empresa para lograr la efectividad en la gestion de calidad en la organizacién y alcanzar los

objetivos trazados.

Segun la tabla 11 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 80%
manifestd contar con una adecuada comunicacidén con sus clientes donde puedan expresarse
libremente. Este resultado coincide con Yupa (2020) que el 50% de las empresas casi siempre
muestran didlogo y comunicacion como estrategia de calidad. Segin Gonzales & Arciniegas
(2016) nos dice que la comunicacion con los clientes, permite conocer sus necesidades y
percatarnos en mejoras para satisfacer sus expectativas, esto hace perfeccionar los productos y
servicios que se ofrece, captando al cliente, y éste se sienta feliz con la empresa y el servicio que

se le ofrece.
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Segun la tabla 12 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 80%
manifestd utilizar la retroalimentacion en su empresa para poder mejorar el desempefio de sus
empleados. Este resultado coincide con Burgos (2018) que el 40% de encuestados piensa que la
retroalimentacion con sus clientes les permite mejorar la atencion. Segin Gonzales & Arciniegas
(2016) nos dice que tanto la comunicacidon como la retroalimentacion, permite a la empresa estar
al pendiente con el cliente y mejorar en sus productos y servicios, disminuyendo costos y
elevando la preferencia de los clientes. Una empresa debe estar en constante renovacion porque

los clientes son muy exigentes y cambiantes en la actualidad.

Segun la tabla 13 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 60%
manifestd que en su empresa la toma de decisiones se realizd de acuerdo a los datos e informacion.
Este resultado coincide con Burgos (2018) el 100% de encuestados respondieron que la empresa
recopila informacion de sus clientes para la toma de decisiones. Segin Gonzales
& Arciniegas (2016) nos dice es importante la toma de decisiones en la empresa segun los datos
e informacion anterior en las empresa, de esta manera las determinaciones son mas acertadas,

obteniendo mejores resultados.

Segun la tabla 14 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 60%
manifestd utilizar las buenas relaciones que tiene con sus proveedores para lograr beneficiarse
mutuamente a la empresa con el poder de negociar los precios y modalidades de entrega. Este
resultado coincide con Yupa (2020) el 50% de los empleados resuelven problemas que se
presentan en el gimnasio y el 60% de las empresas considera importante la relacién adecuada
con los proveedores. Segun Gabarrd (2019) nos dice que la efectiva relacion de una empresa con
los proveedores, eleva el valor de la empresa porque gracias a este vinculo, se obtienen

beneficios para el cumplimiento de las obligaciones de la empresa.
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5.2.3. Analisis de resultados del objetivo especifico 3:
Detallar las fases del proceso de comunicacion en los gimnasios del distrito de Sullana afio

2019

Segun la tabla 15 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 85,3%
manifestd que en el gimnasio siempre lo reciben de manera amable, lo orientan y atienden en sus
servicios. Este resultado coincide con Barros (2015) un 95% respondio que era muy satisfactorio
el trato que recibe en el establecimiento. Segun Raffino (2018) nos dice que la acogida en una
empresa es agradable, en esta fase se atrae al cliente, se hace que la persona se sienta en
confianza para acoger sus necesidades y decida tomar los servicios que se le ofrecen. En este
momento se debe crear un entorno tranquilo en el cliente, porque nunca se sabe cOmo puede

llegar animicamente.

Segun la tabla 16 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 84%
manifesto estar de acuerdo con el adecuado servicio al cliente que brinda el gimnasio, lo tratan
de manera asertiva cuando debe hacer cola o esperar por los servicios. Este resultado coincide
con Mogollén (2018) quien afirma que el 100% sefiala que es necesario conocer sobre el servicio
al cliente para dar una atencion de calidad a los clientes con la adecuada comunicacion y
servicio. Segun Ordofiez lbarguen, (2015) sobre la fase de comunicacion de la indagacion nos
dice que después de la acogida, es la oportunidad para mirar al cliente a los ojos y brindarte un
ambiente de calma y atencion donde pueda el cliente esperar hasta ser atendido porque no sabemos
coémo es que llega el cliente a las instalaciones de la empresa, durante este tiempo se le ofrece

revistas o periédicos para que se entretenga.

Segun la tabla 17 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 61.8%

manifestd no haber sentido usted en algin momento de su estadia en el gimnasio, estar solo o
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que no es atendido por alguien. Este resultado coincide con Pilco (2019) el 50 % manifiestan que
tal vez 0 a veces la atencion es oportuna. Segin Ordofiez ( 2015) nos dice que después de la acogida,
donde captamos al cliente, continda la indagacion o espera, donde debe mirarse al cliente a los
ojos, para darle seguridad y énfasis en la atencion, es aqui donde el personal ofrece entretenimiento

para que aplazamiento al servicio sea comodo y atendido por el personal.

Segun la tabla 18 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 79.4 %
manifestd que la primera vez que fue atendido le brindaron la informacion necesaria para que
elija los servicios que presta el gimnasio. Este resultado coincide con Pilco (2019) el 15 % estan
seguros si percibieron un buen servicio desde el primer momento. Segin Ordofiez (2015) nos
dice que la presentacion, fase del servicio al cliente, es beneficiosa ya que este momento se atiende
al cliente, dandole a conocer los servicios de la empresa, brindandole la informacién necesaria y
de acuerdo a sus necesidades, prestandole los servicios que necesita, por medio de la interaccion

del cliente con la persona que lo esta atendiendo.

Segun la tabla 19 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 75 %
manifestd que el gimnasio cuenta con sus datos personales para mantener una relacion continua y
asegurar una gestion eficaz. Este resultado coincide con Garavi (2016), el 70% de los clientes
considera que el proceso de registro de clientes funciona correctamente de forma manual. Segun
Ordofiez (2015) nos dice que mediante la fase de persuasion o gestién, mediante se escucha al
cliente y se encuentra el servicio mas adecuado para él, se toma la oportunidad de recoger sus
datos personales, para que la empresa pueda comunicarse con él y ofrecerle beneficios y
servicios mediante la comunicacién, que se empezard a coordinar para que conozca y prefiera

siempre los servicios del gimnasio.
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Segun la tabla 20 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 83.8 %
manifestd que los entrenadores se despiden con cortesia y amabilidad, mencionando la fecha
acordada para su proxima cita. Este resultado coincide con Barros (2015) el 82% responde como
muy satisfactoria, considerando para ello las siguientes condiciones: cuenta con plan de clase;
asistencia de mas del 80% de clientes registrados para el horario. Segin Ordofiez (2015) nos dice
que es la fase de cierre, donde se despide del cliente de forma cordial y se le compromete a la

siguiente cita en el gimnasio, siempre adoptando compromisos.

5.2.4. Andlisis de resultados del objetivo especifico 4:

Identificar los elementos del servicio al cliente en los gimnasios del distrito de Sullana afio
2019

Segun la tabla 21 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 100%
manifestd que el servicio que le brinda el gimnasio es personalizado para mantener contento y se
sienta importante el cliente en la empresa. Este resultado coincide con Perero (2019) quien
afirma que el 60% sefiala que esta de acuerdo que el gimnasio cumple con los servicio al cliente
es regular, lo cual aclara que es importante la atencidn personalizada, poder atender a los clientes
y que exista un nexo entre los entrenadores con los clientes. Segin Raffino (2018) sobre el
elemento cara a cara nos dice que la mejor manera de atender a un cliente es por medio de una
entrevista, e decir de frente para poder mediante la comunicacién enviar todos los mensajes

sobre la empresa, y afianzar lazos con el cliente, atendiéndolo de manera directa y personal.

Segun la tabla 22 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 83.8 %
manifestd considerar oportuna y necesaria la adecuada relacion con los entrenadores. Este
resultado coincide con Barros (2015) el 82% responde como muy satisfactoria, considerando

para ello las siguientes condiciones: cuenta con plan de clase; asistencia de mas del 80% de
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clientes registrados para el horario; horario asignado al entrenador acorde a su necesidad y plan
de monitoreo de avances de los clientes. Segin Calderén (2006) nos dice que en elemento de
relacion clientelar del servicio al cliente la relacion entrenador y cliente de be ser simpético, amable
y adecuada, tanto de manera presencial como por medios de comunicacion, como el teléfono y

mail.

Segun la tabla 23 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 89.7 %
manifestd que existe una adecuada respuesta de los entrenadores al presentarse un problema en el
gimnasio. Este resultado coincide con Garavi (2016) el 100% de los clientes no ha notado algin
descontento en los clientes por el tiempo que requiere atender una solicitud. Segin Calder6n (2006)
nos dice que el elemento de respuesta de los entrenadores a los clientes se necesita para mantener
una afinidad y buen trato de ambos, para solucionar problemas y dudas del cliente frente a los

servicios.

Segun la tabla 24 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 100%
manifestd que saben donde acudir cuando se presenta algun inconveniente. Este resultado coincide
con Pilco (2019) el 38 % afirmaron que tal vez o en cierta ocasion se sienten en confianza para
poder pedir ayuda. Segun Calder6n (2006) nos dice que el elemento de reclamos es necesario para
que el cliente tenga donde acudir cuando no esta satisfecho con el servicio, o para contribuir al
gimnasio con servicios o productos que podria ofrecer. De esta manera se solucionaria la

inconformidad del cliente, preservandolo en la empresa.

Segun la tabla 25 y su respectiva figura, del total de gerentes encuestados, el 78%
manifestd que cree que el gimnasio cuenta con instalaciones seguras y agradables para brindar
sus servicios en un ambiente agradable y seguro para los clientes. Este resultado coincide con

Perero (2019) quien afirma que el 64% sefiala que el sector donde se encuentra ubicado el
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gimnasio es inseguro, y que debe haber vigilancia para que los clientes se sientan seguros en las
instalaciones. Segun Raffino (2018) sobre el elemento de las instalaciones nos dice que se debe
atender o prestar un servicio a los clientes en un lugar donde sea seguro, agradable, central, un

lugar fisico o virtual donde los clientes estén satisfechos.
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VI. Conclusiones

6.1.Gestion de calidad

1. Determinar el proceso bésico de la gestion de calidad

Los resultados de la investigacion determinaron que el proceso de la gestion de calidad, con sus
tres pasos son de vital importancia, predominando la planeacion de las acciones que va a realizar
la empresa para la calidad del servicio, seguido de la utilizacion de proceso de control de calidad
para suprimir errores en la calidad de su servicio para reducir trabajo, y los costos puedan

reducirse.
2. Describir los principios de la gestién de calidad

La utilizacién de los ocho principios de la gestion de calidad en los gimnasios, beneficia
notablemente la organizacién y produccion del servicio de los gimnasios, predominando el
enfoque al cliente, pensando siempre en superar las expectativas del consumidor, seguido del
principio de la participacion del personal, para trabajar en equipo y el compromiso de cada uno

para alcanzar los objetivos de la empresa.

6.2.Servicio al cliente

1. Detallar las fases del proceso de comunicacion

Las fases del proceso al cliente son clave para poder comunicarse de manera adecuada con el
cliente y poder hacerlo sentir importante, lo cual crea una relacion positiva entre la empresa y los
clientes, para persuadirlo y fidelizar, predominando la acogida, que es el primer contacto con el
cliente, siguiendo la fase del seguimiento para tener siempre los datos del cliente y haya un trato

cordial y permanente.

2. lIdentificar los elementos del servicio al cliente
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Los elementos del servicio al cliente son importantes con los clientes porque sirven para conectarse
y brindar un trato adecuado y personalizado, predominando la relacion clientelar, que es la
conexion entre el cliente y el trabajador, con una comunicacién amena, que se sienta atendido y
tranquilo, que lo estan atendiendo, siguiendo el elemento de la correspondencia, es la respuesta

del cliente con el trabajador, el ambiente que se crea para mantener contento al cliente.

6.3.Recomendaciones:

Gestion al cliente

1. Determinar el proceso basico de la gestion de calidad

Es clave el proceso basico en la gestion de calidad para planear, controlar y mejorar el servicio
los gimnasios, por ello se recomienda siempre controlar los procedimientos en la empresa, en

que se cumplan los objetivos y tareas de los colaboradores de la empresa.

3. Los principios de la gestion de calidad

Los principios son importantes para la gestion de calidad porque mediante este proceso se puede

alcanzar los objetivos trazados en la empresa y mejorar los procedimientos en ella.

Servicio al cliente

1. Detallar las fases del proceso de comunicacion

En las fases del proceso al cliente se debe siempre comunicarse de manera propia con los
clientes, para crear un entorno agradable y ganarse la confianza de él, nunca sabemos con qué
humor viene el cliente, por ello comunicarse con él, lo mantiene satisfecho y elegira la empresa

para adquirir los servicios.

2. ldentificar los elementos del servicio al cliente (Aldana, Julio, 2017)



77

Los elementos debemos de usarlos a favor de la empresa con el cliente, ya que hace que este, tenga
confianza, comunique lo que necesita, se le pueda atender con sus requerimientos y se cumpla con
los datos que se necesitan para tenerlo en la base de datos y comunicarse con el, siempre, por ello

debemos de seguir siempre al detalle estos elementos.
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Anexos

Anexo 1: Cronograma de actividades
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NO

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividades

Elaboracion del Proyecto

Afio 2019

Semestre | | Semestre Il| S

X

1]2|3[4]1]2]3]4

Afo 2019
emestre | | Sem
112]3[4]1]2

e
|

str
3

e
|

I
4

N

Revision del proyecto por
el jurado de investigacion

X

Aprobacién del proyecto
por el Jurado de
Investigacion

X

Exposicion del proyecto
al Jurado de
Investigacion

Mejora del marco
tedrico y metodolégico

Elaboracion y validacion
del instrumento de
recoleccion de
Informacion

Elabora(_:ié_n del
consentimiento informado

(*)

Recoleccidon de datos

Presentacion de resultados

10

Andlisis e Interpretacion
de los resultados

11

Redaccion del informe
preliminar

12

Revision del informe final de
la tesis por el Jurado
de Investigacion

13

Aprobacion del informe
final de la tesis por el
Jurado de Investigacion

14

Presentacion de ponencia
en jornadas de
investigacion

15

Redaccié_n de_
articulo cientifico




Anexo 2: Presupuesto

Esquema de presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria
Suministros (*)

Base

| % o numero

| Total (S/.)
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e Impresiones

e [Fotocopias

e Empastado

e Papel bond A-4 (500 hojas)

e Lapiceros

Servicios

e Uso de Turnitin

50.00

100.00

Sub total
Gastos de viaje

e Pasajes para recolectar informacién

Sub total
Total de presupuesto desembolsable

Presupuesto no desem
Categoria
Servicios

bolsable (Universidad)

Base

% o numero

Total (S/.)

e Uso de Internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD)

30.00

120.00

e Bulsqueda de informacion en base
de datos

35.00

70.00

e Soporte informatico (Médulo de
Investigacion del ERP University -
MOIC)

40.00

160.00

e Publicacion de articulo en repositorio
institucional

50.00

50.00

Sub total
Recurso humano

400.00

e Asesoria personalizada (5 horas por
semana)

63.00

252.00

Sub total

252.00

Total de presupuesto no desembolsable
Total (S/.)

652.00

904.00
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Anexo 3: Instrumento de recoleccién de datos

Sobre gestion de calidad

1.

10.

11.

¢Planea las acciones que va a realizar para la calidad del servicio en su gimnasio?
Sl NO__

¢Utiliza el proceso de control de calidad para suprimir errores en la calidad de su
servicio?
Sl NO__

¢Cuenta con una persona capacitada para controlar el servicio que brinda a sus clientes?
Sl NO__

¢A través del proceso de mejora continua consigue brindar un mejor servicio en su
gimnasio?
Sl NO__

¢En su empresa se enfoca en satisfacer las expectativas de sus clientes?
Sl NO__

¢Usted crea un ambiente laboral positivo, trabajando en equipo con sus trabajadores para
lograr los objetivos trazados en la empresa?
SI___ NO__

¢El personal trabaja en equipo para el éxito de la empresa?
SI___ NO_

¢El personal que labora estd comprometido con su empresa?
Sl NO__

¢Su fuerza laboral trabaja con los recursos que cuenta en su gimnasio para realizar sus
tareas?
Sl NO__

¢Tiene una estructura o sistema en su empresa para alcanzar los objetivos dela
organizacion?
Sl NO__
¢Cuenta con una adecuada comunicacion con sus clientes donde puedan expresarse

libremente?
SI._ NO__
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12. ¢Utiliza la retroalimentacion en su empresa para poder mejorar el desempefio de sus

empleados?
SI___ NO__

13. ;La toma de decisiones las realiza de acuerdo a datos e informacion?

SI___ NO__

14. ;Utiliza las buenas relaciones que tiene con sus proveedores para lograr beneficiarse

mutuamente?
SI._ NO

Sobre servicio al cliente

1.

~

¢En el gimnasio lo reciben de manera amable, lo orientan y atienden?
Sl NO

¢Considera adecuado el servicio al cliente que brinda el gimnasio, lo tratan de manera

asertiva cuando debe hacer cola o esperar por los servicios?
Sl NO

¢Ha sentido usted en algin momento de su estadia en el gimnasio, estar solo 0 que no es
atendido por alguien?
SI__ NO

¢La primera vez que fue atendido le brindaron la informacion necesaria para que elija los
servicios que presta el gimnasio?
Sl NO

¢El gimnasio cuenta con sus datos personales para mantener una relacién continua y
asegurar una gestion eficaz?
Sl NO

¢ Los entrenadores se despiden con cortesia y amabilidad, mencionando la fecha acordada
para su proxima cita?
Sl NO

¢El servicio que le brinda el gimnasio, es personalizado?



88
SI__ NO

8. ¢Considera tener una buena relacion con su entrenador?
Sl NO

9. ¢Existe una adecuada respuesta de los entrenadores al presentarse un problema?
Sl NO

10. ¢Usted como cliente sabe donde acudir cuando se presenta un inconveniente?
SI___ NO

11. ;Cree que el gimnasio cuenta con instalaciones seguras y agradables para brindar sus
servicios?
Sl NO
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Anexo 5: Base de datos
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Anexo 6: Validacion del cuestionario

“Afo de la Universalizacion de Ia Salud”

Mg, Lic. IGNACIA ABIGAIL LOZANO RAMOS

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N“214

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar ¢l instrumento en su validez y confiabilidad se realizo una prueba piloto, a
fin de garanuzar la calidad de los datos. El instrumento se aplico a /8 personas con el
fin de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas,

Validez: El instrumento que midio la Gestion de Calidad y el Servicio al Cliente en los
(imnasios del Distritos de Sullana afo 2019, tue validado por expertos que acrediten
experiencia en el drea, para emitir los juicios y modificar la redaccion del texto para que
sea comprensible por ¢l entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de Cronbach,
utihizando el paquete estadistico Staristical Package for the Social Sciences (SPSS)
version 25, Dando el siguiente resultado:

d)

lllllllllllllll ALAALLLLY ....“al
COESPE 214
COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERD




ESTADISTIOD DEL ALFA DF CRONBACH PARA DETEEMINAR LA GESTION DO
CALIDAD ¥ EL SERVICIO AL CLEENTE BN LOS GINNASIOS DL DESTRITOS DE

SULLANA ASO 2019

VARIABLE GESTION DR CALIDAD
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3333392902383
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Podemos Determinar que ef Instumento \akzado parm aele seuiio as confistie debido &
que existe un B6.2 % de conflablidad con respectn 8 14 Pragustan (10 encusyindos) de |s

Varisbla Gaston de caldad.
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VARIABLE SERVICIO AL CLIENTE

Fvtadics de Frabiindsd
N de Preguntas Alfa Cronbach
1 0951
M
Varianza de Alfa ce

Modia do sscals  escalasiel  Comelacidn total  Cronbach s el
o ol alemento se  elemento se ha  de elementos  elemento s& ha

—SER NGO coTRGMS | SOONG,

POY

g§3238

28883

P11

Podemos Determinar que of Instrumento utifizado para este estudio es confiable debido a
que existe un 95 1% de conflabllidad con respecto a 11 Preguntas (68 encuestados) de la

Variable Servicio al Chente

7020
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6,397
7,005
8,020
741
7,685
.
T
e
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6,383
10.004
90X
0074
2%
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11408
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283883838
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Anexo 7: Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 10 100,0
Excluido 0 ,0
Total 10 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,862 14

Estadisticas de elemento

Media
¢Planea las acciones que va a realizar para la
calidad del servicio en su gimnasio?
¢ Utiliza el proceso de control de calidad para
suprimir errores en la calidad de su servicio?
¢Cuenta con una persona capacitada para controlar
el servicio que brinda a sus clientes?

(A través del proceso de mejora continua consigue
brindar un mejor servicio en su gimnasio?

¢En su empresa se enfoca en satisfacer las
expectativas de sus clientes?

¢Usted crea un ambiente laboral positivo,
trabajando en equipo con sus trabajadores para
lograr los objetivos trazados en la empresa?

(El personal trabaja en equipo para el éxito de la
empresa?

¢El personal que labora estd comprometido con su
empresa?

¢Su fuerza laboral trabaja con los recursos que

cuenta en su gimnasio para realizar sus tareas?

¢ Tiene una estructura o sistema en su empresa para
alcanzar los objetivos de la organizacion?

¢Cuenta con una adecuada comunicacion con sus

clientes donde puedan expresarse libremente?

1,0000

1,0000

,8000

1,0000

1,0000

1,0000

1,0000

1,0000

1,0000

,6000

,8000
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Desv. Desviacion

,00000

,00000

42164

,00000

,00000

,00000

,00000

,00000

,00000

,51640

42164

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10



¢Utiliza la retroalimentacion en su empresa para
poder mejorar el desempefio de sus empleados?

¢La toma de decisiones las realiza de acuerdo a

datos e informacion?

¢ Utiliza las buenas relaciones que tiene con sus

proveedores para lograr beneficiarse mutuamente?

,6000

,6000

,6000

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si
el elemento se ha

suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total

de elementos

;51640

,51640

,51640

Alfa de Cronbach
si el elemento se

ha suprimido

¢Planea las acciones que va a 11,0000
realizar para la calidad del

servicio en su gimnasio?

¢Utiliza el proceso de control 11,0000
de calidad para suprimir errores

en la calidad de su servicio?

¢Cuenta con una persona 11,2000
capacitada para controlar el

servicio que brinda a sus

clientes?

(A través del proceso de 11,0000
mejora continua consigue

brindar un mejor servicio en su

gimnasio?

¢En su empresa se enfoca en 11,0000
satisfacer las expectativas de

sus clientes?

¢Usted crea un ambiente 11,0000
laboral positivo, trabajando en

equipo con sus trabajadores

para lograr los objetivos

trazados en la empresa?

¢El personal trabaja en equipo 11,0000
para el éxito de la empresa?

¢El personal que labora esta 11,0000

comprometido con su empresa?

7,111

7,111

5,511

7,111

7,111

7,111

7,111

7,111

,000

,000

,718

,000

,000

,000

,000

,000

867

867

,839

867

867

867

,867

,867
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¢ Su fuerza laboral trabaja con
los recursos que cuenta en su
gimnasio para realizar sus
tareas?

¢ Tiene una estructura o sistema
en su empresa para alcanzar los
objetivos de la organizacion?
¢Cuenta con una adecuada
comunicacién con sus clientes
donde puedan expresarse
libremente?

¢Utiliza la retroalimentacion en
su empresa para poder mejorar
el desempefio de sus
empleados?

¢Latoma de decisiones las
realiza de acuerdo a datos e
informacion?

¢Utiliza las buenas relaciones
que tiene con sus proveedores
para lograr beneficiarse

mutuamente?

Estadisticas de escala

11,0000

11,4000

11,2000

11,4000

11,4000

11,4000

7,111

4,711

5,511

4,711

4,711

4,711

Media Varianza Desv. Desviacion

N de elementos

12,0000 7,111

2,66667

14

Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

%

Casos Viélido
Excluido

Total

100,0

100,0

,000

,952

,718

,952

,952

,952

,867

,818

,839

,818

,818

,818
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,951 11

Estadisticas de elemento

Media Desv. Desviacion N

¢En el gimnasio lo reciben de manera amable, lo ,8529 ,35680 68
orientan y atienden?

¢ Considera adecuado el servicio al cliente que ,8529 ,35680 68
brinda el gimnasio, lo tratan de manera asertiva

cuando debe hacer cola o esperar por los servicios?

¢Ha sentido usted en algin momento de su estadia 3824 ,48958 68
en el gimnasio, estar solo o que no es atendido por

alguien?

¢La primera vez que fue atendido le brindaron la ,7941 40735 68
informacidn necesaria para que elija los servicios

que presta el gimnasio?

¢El gimnasio cuenta con sus datos personales para ,7500 43623 68
mantener una relacién continua y asegurar una

gestion eficaz?

¢ Los entrenadores se despiden con cortesia 'y ,8382 ,37097 68
amabilidad, mencionando la fecha acordada para

su proxima cita?

¢El servicio que le brinda el gimnasio, es , 7941 ,40735 68
personalizado?

¢ Considera tener una buena relacion con su ,8382 ,37097 68
entrenador?

¢Existe una adecuada respuesta de los entrenadores ,8971 ,30614 68
al presentarse un problema?

Usted como cliente, ¢Sabe dénde acudir cuando se 1,0000 ,00000 68
presenta un inconveniente?

¢ Cree que el gimnasio cuenta con instalaciones 7794 41773 68

seguras Yy agradables para brindar sus servicios?

Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala si escala si el Correlacion total ~ Alfa de Cronbach
el elemento se ha  elemento se ha de elementos si el elemento se

suprimido suprimido corregida ha suprimido




¢En el gimnasio lo reciben de
manera amable, lo orientan y
atienden?

¢ Considera adecuado el
servicio al cliente que brinda el
gimnasio, lo tratan de manera
asertiva cuando debe hacer cola
0 esperar por los servicios?
¢Ha sentido usted en algln
momento de su estadia en el
gimnasio, estar solo o0 que no es
atendido por alguien?

¢La primera vez que fue
atendido le brindaron la
informacion necesaria para que
elija los servicios que presta el
gimnasio?

¢El gimnasio cuenta con sus
datos personales para mantener
una relacion continua y
asegurar una gestion eficaz?

¢ Los entrenadores se despiden
con cortesia y amabilidad,
mencionando la fecha acordada
para su proxima cita?

¢El servicio que le brinda el
gimnasio, es personalizado?
¢Considera tener una buena
relacion con su entrenador?

¢ EXxiste una adecuada respuesta
de los entrenadores al
presentarse un problema?
Usted como cliente, ;Sabe
donde acudir cuando se
presenta un inconveniente?

¢ Cree que el gimnasio cuenta
con instalaciones seguras y
agradables para brindar sus

servicios?

7,9265

7,9265

8,3971

7,9853

8,0294

7,9412

7,9853

7,9412

7,8824

17,7794

8,0000

9,383

9,383

10,004

9,030

9,074

9,280

9,030

9,280

9,956

11,488

9,045

,905

,905

,402

,936

,846

,916

,936

,916

744

,000

,903

,941

,941

,964

,940

,943

,941

,940

941

947

,960

,941
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Estadisticas de escala

Media Varianza Desv. Desviacion N de elementos

8,7794 11,488 3,38938 11




Anexo 8: Juicio de expertos

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONALDE
ADMINISTRACION

ANEXO
CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Yo Elirabeth Dismina Zapata Castroe, whentficado conDNIO3I 561030,
Magzwier en Magiter en Admimintracion. For medio de b presente hago consir
gee fe reveado con fines de vahidacxm e (ks) msrramendod s} de recokecown de
datos del cuestiovano. elidorado por b estsdunse. Br. FIORELLA LIZFT SILVA
BALCAZAR para efecios de su aphcacn a bos sgetos de b poblacwon § nmeestral)

selecowmada para ¢l rabayo de mvestmacn

GESTION DE CALIDAD Y EL SERVICIO AL CLIENTE EN LOS
GIMNASIOS DEL DISTRITO DE SULLANA ANO 2019, quc < encucnma
reatuando
Leego de haber realzado b mviodn pertmende s¢ recoumenda al estadante sener en

coenta bis obsenvucwoxs hechas al mestramento con b fiabidad de optimizar ses

resulados.

Sullica, 135 novemre 2020
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Ha sentido ustad en algun momento da su
estadia en el gimnasio, estarsolo o quenoas
atendido por alguien?

18 (La primara vez que fus atendido 12 bnndaron
12 informacion nacesania para que elijalos
s2rvicios qua prasta 2l gimnasio?

19 | (El gimnasio cuenta con sus datos parsonales
para mantenar una relacion continua y
asagurar una gastion sficez?

20 Los entrenadores 32 despiden con comena v
amabilidad mencionando la facha acordada
para su proxima cita?

[OE 4 | Identificar los elementos dal servicio al
cliente en los gimnasios del distrito da Sullas
ano 2019

21 | (Elsenvicio que le brindael gimnasio, &
parsonalizado?

2 (Considera tener una busena ralacion con su
entrenador?

23 | JExisteunaadecuada respuestade 108
entrenadores cuando 32 prasenta un
problema?

24 (Ustad como cliente sab2 donde acudis

cuando s2 prasenta un inconvenients?

(Cree qua 2l gimnasio cusntacon
instalacionss saguras v agradables para
brindar sus senvicios?
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

ANEXO
CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Yo Carlos David Ramas Rasas, wdentificado con DNT 03694324, Mageter
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GESTION DE CALIDAD Y EL SERVICIO AL CLIENTE EN LOS
GIMNASIOS DEL DISTRITO DE SULLANA ANO 2019, quc s« encucora
realvando.
Lucgo de haber realvado b mviadn pertmente s¢ recommends al estadunde soner en
coenta lis obsenacnes hechas al wmstramento con b feahdad de optimuar ses

resuladon

Sullasa, 15 soviembee 2020
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17

;Ha sentido usted en algun momento da su
astadia en 2l gimnasio, estar solo oquano as
atandido poralguien?

18

;La primera vez que fue atendido le brindaron
la informacion nacesaria para que alijalos
servicios que prasta el gimnasio?

19

.El gimnasio cuenta con sus datos personales
para mantener una relacion continuay
asagurar una gastion aficaz’?

20

;Los entrenadores sa despiden con cortasm v
amabilidad, mencionandola fachaacordada
para su proxima cita?

OE 4

Identificar los elementos dal servicio al
cliente en los gimnasios del distrito de Sullana
ano 2019

21

.El servicio que l2 brinda &l gimnasio,
personalizado?

22

:Considera taner una buena ralacion con su
entrenador?

X
X

X

X

23

.Existe una adecuada respuasta de los
entrenadoras cuando se presantaun
problema?

3

24

:Ustad como clients sabe donde acudsr
cuando se presentaun inconvenienta’

25

;Cree que 2l gimnasio cuentacon
instalaciones seguras v agradablas pama
brindar sus sarvicios?

....... do=
NG ADM BN Carios Do Rames Ratas
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Anexo 9: Propuesta de mejora

PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DE CALIDAD Y EL SERVICIO AL

CLIENTE EN LOS GIMNASIOS DEL DISTRITO DE SULLANA ANO 2019

Se presenta la propuesta de mejora para los gimnasios del distrito de Sullana, para poder mejorar
las debilidades de éstos, ofreciendo acciones y plazos para dicha mejora continua que deben de

realizar.

1. Mision
La propuesta de mejora de la gestion de calidad y el servicio al cliente en los gimnasios del
distrito de Sullana afio 2019 tiene como mision plantear acciones correctivas en un corto y largo

plazo, definiendo a los responsables, de esta manera se lograra suprimir errores, y se dara un

mejor servicio a los clientes, para lograr el éxito y crecimiento de la empresa.

2. Visioén
La propuesta de mejora de la gestion de calidad y el servicio al cliente en los gimnasios del
distrito de Sullana afio 2019 tiene como vision mediante la constante mejora continua, estar a la

vanguardia de las necesidades de los clientes, y ser de las empresas mejor consolidadas en el

mercado del distrito de Sullana.
3. Objetivo general

Describir las estrategias para la mejora continua de la empresa, innovando y actualizando los

servicios y productos de los gimnasios en el distrito de Sullana.



122

4. Justificacion

Se realiza dicho proyecto, la propuesta de mejora, para impulsar a que los gimnasios evallen sus
servicios, analizando los resultados se puede concluir que se debe mejorar, innovar y actualizar
los procesos y servicio para satisfacer a los clientes, cada vez mas exigentes. También la
investigacion y las estrategias propuestas permitiran a los gimnasios encontrar investigaciones y
antecedentes para resolver los problemas que se me presenten y tomen mejores decisiones en la

organizacion.

5. Andlisis FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
e Estructura organizacional solida. e Servicio personalizado
e Calidad estandarizada e Falta de herramientas
e Servicio al cliente digitales.
e Trabajo en equipo e Marketing
e Precios dentro del mercado e [Falta de personal

e Experiencia

e Promociones

OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
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Alianzas estratégicas

con los proveedores
Afluencia de clientes
Nuevas percepciones

de los clientes

Emprender de manera conjunta

con proveedores

Ofrecer promociones

Ofrecer paquetes

Ofrecer los productos sustitutos

a bajos costos en grupos

Poner mayor énfasis en la
atencion al cliente

Innovar con tecnologia en el
gimnasio

Implementar estrategias de
marketing

Contratar a personal nuevo

y entrenado

AMENAZAS

Oferta de gimnasios
Nuevos gimnasios

Servicios sustitutos

ESTRATEGIAS FA

Establecer comunicacién con los

clientes

Premiar la fidelidad del cliente

Estandarizar el servicio a los

clientes

ESTRATEGIAS DA

Implementar herramientas
tecnoldgicas y ecoldgicas
Entrenar a | personal para
un mejor servicio al cliente
Capacitar al personal en

gestion de calidad
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DEBILIDAD ACCION CORRECTIVA RESPONSABLE PLAZO
Control de la Incorporar a una persona capacitada Administrativo Corto
calidad de controlar al personal.

Estructura de la Definir la estructura y organizacion, Administrativo Corto
empresa describiendo las tareas a cada
colaborador
Comunicacién con | Constante comunicacion con los Entrenadores Corto
los clientes clientes, de manera personal y social
Desempefio Mediante la retroalimentacion con Administrativo Corto
los clientes
Decisiones Mejorar la comunicacion e Administrativo y personal Corto
investigacion, mediante reuniones
con el personal para determinar estas
situaciones.
Relaciones Acuerdos con proveedores para Administrativo Largo

ofrecer sus productos en el gimnasio

Relacion cordial y responsable con

los proveedores para gque exista

Administrativo
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atencion rapida

Servicio al cliente | Atencion cordial y oportuna Entrenador Corto
Informacion Tomar registro de los datos de los Entrenador Corto
que visiten el gimnasio
Compromiso Se debe captar al cliente e invitarlos Entrenador Corto
siempre a regresar
Atencion de Se debe atender al cliente, Entrenador Corto
problemas entendiendo su punto de vista, y
dandoles una solucion
Instalaciones Local esté adecuado para realizar los Administrativo Corto
servicios que presta el gimnasio
El local preste seguridad a los S
P g Administrativo Corto

clientes
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T RESULTADOS |
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM PORCE.\'TI:AL
. ES
S| NO
PRIMEROBJETIVO
| Pl de J |
Proceso basico de —
gestion de calidad
M
GESTION =1
D[ =l
CALIDAD
Principios de la
gestion —
—_ Z&uena c;m adecuada comunicacion con sus clientes donde puedan expresarse
Mejora libremente? 80% 20%
contmua (Utiliza la retroalmentacion en su empresa para poder mejorar el desemperio de 30% 20%
sus empleados?
Entoque basado (La toma de decissones las realiza de acuerdo a datos e mformacion?
n el | beneficiarsemutuarnerte? 60% 40%
reveedor
40%
TERCER OBJETIVO | |
Laacopda. (En el gimnasiolo recibende maneraamable, lo orientan y atienden de 853% 14.7%
Proceso de manera cordial?
comunicacion ¢ Consideraadecuado el servicio al cliente quebrinda el gimnasio,lo tratm  838%  16.2%
de manera -
Laindagaciono cuandodebe hacer cola o esperar por los servicios?
espera
;Ha sentidousted en algiin momentode su estadiaen el gimnasio, estarsolo  38.2%  61.8%
0 cue noes atendido nor ale;uien?
La presentaciono ¢ La primeravez que fue atendido le brindaron la informacionnecesaria para 794% 20.6%
sezuimientc. que elija los sm-iciosque presta el gimnasio?
Persuasion o (El gimnasiocuenta con sus datospersonales j>3ramantener unarelacion 75% 25%
gestion. continuay asegurar una gestion eficaz?
Cierreodespedida ¢ Los entrenadores se despidencon cortesia y amabilidad,mencionandola 83.8% 16.2%
SERVICIO fechaacordada para suproxima cita?
AL CUARTO OBJETIVO
CLIEN'TE Contacto cara a cara | ¢El servicioque le brindael gimnasio, es personalizado? 794% | 20.6%
Los Rel.acionclientel.ar | ; Consideratener una buena relacion con su entrenador? 838% | 16.2%
glelmentos Correspondencia ¢Existe una adecuadarespuestade los entrenadorescuandose presentaun ~ 89.7%  10.3%
e problema?
Servicio
al Reclamosy ;Usted comocliente sabe dondeacudircuando se presentaun 100-1. 0%
cliente cumplidos inconveniente?
Instllaciones ¢ Crtt que el gimnasio cuenta coninstalacionessezuras y agradables para 77.9%| 22.1%
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GIMNASIO DIRECCION RUC

1. Roxys Calle Grau 1003 20483888504

2. SporTime Gym Santa Julia 248 falekaialaiaiaiaiaia

3. Ladys Gym Avenida, Maximiliano Frias Fkdkkkkkkk
#670

4. El churre Calle EI Alto Mza. 168 Lote. 20601238340

07

5. Good Gym Av. Champagnat 159 20529715511

6. Full Fitness Av. Champagnat 906 20604497681

7. Cuerpo En Linea Av. Ugarteche 473 falakaialoialolaloial

8. Kevin Gym Calle Ugarte N2549 20530141196

9. Strong Gym Calle San José 508 Santa 20603529571
Rosa

10. Steel Body Gym Calle EI Alto Cdra. 10. 20565975812

No aceptaron se cologue su ruc como informacion.
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Anexo 10: Evidencias

Evidencia de los gimnasios

Roxys Gym

Sport Time Gym
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Evidencia de la firma del consentimiento informado
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Evidencia de la firma del consentimiento informado
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