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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general estandarizar los procesos para mejorar el
nivel de servicio al cliente de la empresa Alurhe S.A. Esta investigacién es de tipo
aplicada y de disefio pre experimental, dado que se recopild informacion de la empresa
para efectuar el analisis y ejecucion de la metodologia propuesta, la poblacion estuvo
compuesta por el grupo de 03 jefes de la empresa encargados de la atencion de los
usuarios del servicio de la reparacion de artefactos y 102 clientes que reciben el
servicio de reparacion de artefactos averiados por sobretension, los instrumentos que
se utilizaron fueron: entrevistas, check list, historico de servicios atendidos y
cuestionario Servqual, con los que se logro identificar la situacion actual de la empresa
y determinar el nivel de servicio que se le brinda al cliente, los principales problemas
encontrados fueron: bajo nivel de servicio al cliente, falta de un procedimiento
estandarizado, tiempos muertos y retrasos en las atenciones a los clientes. Como
resultado se obtuvo un aumento del nivel de servicio al cliente de 9% a 51.5%,

concluyendo que el nivel de servicio mejord y tuvo un incremento notable de 42.5%.

Palabras clave: Estandarizacion de procesos, Ciclo de Deming, Servqual,

Satisfaccion del cliente.



ABSTRACT

The general objective of the research was to standardize the processes to improve
the level of customer service of the company Alurhe S.A. This research is applied
and pre- experimental design, since information was collected from the company to
perform the analysis and implementation of the proposed methodology, the
population consisted of the group of 03 heads of the company in charge of the
attention of users of the service of repair of appliances and 102 customers who
receive the service of repair of appliances damaged by overvoltage, the instruments
used were: interviews, check list, history of services attended and Servqual
questionnaire, with which it was possible to identify the current situation of the
company and determine the level of service provided to the customer, the main
problems found were: low level of customer service, lack of a standardized
procedure, downtime and delays in customer service. As a result, the level of
customer service increased from 9% to 51.5%, concluding that the level of service

improved and had a notable increase of 42.5%.

Keywords: Process standardization, Deming Cycle, Servqual, Customer

satisfaction.



. INTRODUCCION

En las diferentes industrias, la estandarizacion de los procesos proporciona a las
organizaciones definir sus actividades de forma pausada, sencilla y concreta, siguiendo
una secuencia preestablecida bajo parametros de control, mediante lineamientos
enfocados en la excelencia operacional y el desempefio organizacional a largo plazo,
donde se vierten diferentes aprendizajes y se cierran las brechas que daran origen a
productos o servicios cada vez mejores.

Segun Ariza (2020) describe que el no contar con procesos estandarizados genero que
los procesos interconectados a las areas de comercializacién y produccion de los
principales productos, presentaran patrones de comportamientos que ocasionaron
graves inconvenientes, como el manejo inadecuado y el desfase de herramientas, los
procesos desordenados lo cual generaron desperdicios en las materias primas,
mayores tiempos muertos, que a su vez genero retrasos en los envios a los clientes, lo
cual conllevo a una disminucion significativa en las ventas y un deficiente nivel de
servicio al cliente.

En América Latina el servicio al cliente se presenta como un término poco usado y con
escasa prioridad para las empresas. Por el contrario, en Estados Unidos o Europa se
presenta como una herramienta organizacional inherente en el servicio o producto que
brinda, en tanto las visiones latinoamericanas se desplazan en un mercado donde la
satisfaccion del cliente se con un bajo nivel de debido a falta de innovacién y
herramientas de fidelizaciéon con respecto a la vision real de la empresa. Por tanto, el
autor menciona que, en Colombia, alrededor del 95% de las companias refiere que el
consumidor desconoce del servicio que brinda. Ademas, el 54% de los consumidores
considera cdmo ‘malo’ el servicio brindado por parte de las organizaciones ubicadas
entre los sectores primordiales en el sector de la economia.

Bernal (2018).

Es por ello que Nurnez y Juarez (2018) identifica las expectativas y percepciones de los
clientes internos como externos como partes importantes reflejados en la satisfaccion
del cliente para valorar el nivel de servicio, dejando atras el mero cumplimiento de los

requisitos y requerimientos, dando paso a la experimentacion del



servicio, logrando que los colaboradores, directivos y partes interesadas identifiquen
las areas de oportunidades y procesos claves que no estén alineados y sean
estandarizados estratégicamente, enfocando sus esfuerzos para que los clientes estén
satisfechos y califiquen el nivel del servicio percibido para implantar el ciclo de mejora
continua.

Segun fuente América Economia (2018) describe que documentar los procesos de los
negocios de las empresas, independientemente de su tamano, significa un importante
paso hacia el desarrollo organizacional y una transformacion e inversién en energia,
tiempo, y dinero. Ademas, que el estandarizar los procesos de produccion o servicio
que se ofrecen, favorecen a mejorar permanentemente la calidad, reduciendo los
errores, hallando los desperdicios y aumentando la eficiencia y la productividad a largo
plazo.

Cabe resaltar que en el Peru el incremento de casos sobre la falta estandarizacién de
procesos es notable, pues es presenta en mayor incidencia en el escrutinio de los
procesos de compras Y licitaciones publicas, dejandose un bajo nivel en cumplimiento
de politicas y procedimientos establecidos, afectando directamente el nivel de servicio
al cliente, pues no logra aprobar los requisitos minimos para poder ser seleccionado
en la primera etapa, lo cual conlleva a evidenciar la ausencia de competitividad en el
sector de servicios a terceros, donde la gran parte de las empresas no logra competir
con los procesos estandarizados del estado, en cuestiones de calidad y servicio segun
las bases de contrataciones, ya que segun el articulo de Peru Compras, comprueba la
relacion entre los niveles de estandarizacion de un producto o proceso y las variables
relacionadas con la ineficiencia en la compra publica con un nivel de confianza del 95%
y con un margen de error del 5%. Pera Compras (2018).

Segun un dato de la SUNAT expuesto por la Sociedad de Comercio Exterior del Peru
(2022) la informalidad de las Mypes, ascendio a un 86%, las mismas que se han visto
probablemente afectadas por la crisis econdmica causada por la COVID-19 en el afio
2020, ademas segun INEI (2023) el Producto Bruto Interno (PBI) se incrementd en
2,7% para el afno 2022 como resultado del crecimiento favorable de las actividades
econdmicas, en donde el sector de servicios prestados a empresas aportdé un 3.3 %.

Esta situacion induce no sélo a examinar el panorama que la inestabilidad ha dejado



para las Mypes. De igual importancia examinar cdmo ha afectado el desarrollo de
capacidades formativas y aprendizajes en los empresarios y su competitividad en un
escenario complicado.

Segun informe estadistico del Valor Agregado del departamento de Piura segun
actividad econdémica desde el afio 2018 al 2021 del INEI, en la cual identifica a la
empresa en la actividad de electricidad, por ser una organizacion aplicada a la
prestacion de servicios de reparacion de artefactos dafiados por sobretensiones,
instalaciones eléctricas industriales y domiciliarias, mantenimiento de equipos
trifasicos, monofasicos, etc., se ha realizado un grafico donde se observa que el
aumento del PBI significa el crecimiento de la demanda por lo cual la empresa tendria
también un incremento de la demanda de sus servicios, por ende el estandarizar los
procesos permitira un mejor desarrollo de cada actividad. (Anexo 1).

La empresa ALURHE S.A. es una organizacién con mas de diez afios de experiencia
en trabajos de electricidad, mantenimiento de motores, soldadura, pintura, entro otros;
actualmente se identifica una problematica dada a que no cuenta con procedimientos
y procesos estandarizados para realizar los diversos trabajos que son requeridos por
sus clientes. Para poder mejorar el servicio del cliente interno y externo debe esclarecer
las dudas suscitadas en sus procesos, asi como disminuir los tiempos muertos para
asi lograr los resultados por medio de la estandarizacién de los procesos, lo cual sera
el indicador a corto y largo plazo para las acciones de mejora continua.

Para poder tener un escenario que contengan la realidad problematica de la empresa
se requiere de un analisis FODA (Anexo 2) donde se determinaron que en los
principales factores internos se consideran las siguientes fortalezas: que es una
empresa local con experiencia en el campo laboral, que cuenta con conocimientos de
los clientes y mercados, el contar con profesionales de amplia experiencia en sus areas
de trabajo, seguidamente dentro de las debilidades se consideran: la deficiencia en el
control de documentos, el no contar con la estandarizacion de los procesos
principales, el no contar con un control de resultados y satisfaccion de los clientes. Asi
mismo, los principales factores externos en cuanto a oportunidades de la empresa son:
el incremento de inversion publica, el desarrollo de nuevos proyectos, la

estandarizacién de los procesos con el fin de lograr éptimos niveles de resultados en


https://www.ecommercenews.pe/comercio-electronico/2022/startup-delivery-go-ingresa-lima-mypes.html

el servicio al cliente dentro de las amenazas encontramos que hay un mercado
altamente competitivo y verificados en cuanto a procedimientos, estandares, etc., y
consigo los avances tecnologicos que surgen dia a dia. A su vez se elabor6é un
diagrama de Ishikawa (Anexo 3) para conocer los obstaculos que se presentan dentro
de la empresa, los cuales son: escaso control en las 6rdenes de trabajo, métodos de
trabajo no estandarizados lo que conlleva a que haya reprocesos en los diferentes
servicios que se brindan, el personal carece de capacitaciones, asi mismo, es
constantemente rotado, desorganizacion en las instalaciones (almacén y oficina),
retrasos en las compras de materiales e insumos y los equipos y herramientas con que
se realizan los trabajos, son pocos e ineficientes.

Asi mismo, en la Figura 1 se muestra que se ha realizado un estudio de las ventas de
los ultimos cuatro anos, y se aprecia que en el ano 2019 se realizé una facturacion del
98% en comparacion con el afio anterior, en el afio 2020 a raiz de la llegada de la
pandemia del COVID-19 la facturacion disminuyo en un -74%, para el aino 2021 a raiz
de la activaciéon de la economia en el Peru y debido a que el cliente principal debia
facturas por cobrar de afios anterior, la facturaciéon aumenté en un 55%, sin embargo
para el actual afo en curso, debido a que el cliente principal pertenece a las entidades
publicas del Peru, informd que los trabajos a encomendar pasarian a ser llevados a
cabo a través de una contratacion publica, donde diversos proveedores concursaran
presentando sus propuestas técnicas y econdmicas, sin embargo la organizacién de
estudio no cumplia con algunos requisitos solicitados, como por ejemplo:
procedimientos de trabajos estandarizados, planes de seguridad, de contingencia y
evacuacion, etc., es por ello que luego de presentarse a distintas convocatorias, no
quedd como ganador en ninguna de estas, dado es asi que la facturacién ha disminuido
en un -88, lo cual indica que la organizaciéon se encuentra en una disminucién de ventas

notablemente.






Tabla 1. Ventas de la empresa Alurhe S.A. de los ultimos 4 afios

VENTAS - EMPRESA ALURHE

S.A.
2019 2020 2021 202
2
ENERO S/ 48,576.60 S/12,375.69 | S/ 1,450.00 | S/ -
FEBRER S/ 15,047.11 S/ 4,246.34 | S/ 3,925.39| S/ 7,000.00
(o]
MARZO S/ 2,680.74 S/15,212.91 | S/ 954.22| S/ 2,766.40
ABRIL S/ 1,384.29 S/ - |'SI 16,298.60| S/ 1,160.00
MAYO S/ 18,922.14 S/ - | S/ 22,45351| S/ -
JUNIO S/ 58,750.08 S/14,141.18 | S/  33,354.90| S/  180.00
JULIO S/ 9,522.38 S/ 476158 | S/ 3,770.01| S/ 3,000.00
AGOSTO S/ 48,446.99 S/ 756356 | S/ 12,029.74| S/ -
SETIEMB S/ 18,305.77 S/ 708.00 | S/ 9,585.63| S/ -
RE
OCTUBR S/ 8,120.22 S/ 4,720.00 | S/ 8,502.45| S/ -
E
NOVIEMB S/ 44,875.44 S/12,343.12 | S/ -
RE
DICIEMB S/ 23,928.10 S/ 1,533.94 S/ 8,063.50
RE
L s/ 208,559.3 S/ 77,606.32 | S/ 120,387.95| S/14,106.40
ANUAL 6
VARIAC 98% -74% 55% -
ION 88%
PORCEN
TUAL

Elaboracion propia




Se planted el problema general mediante la siguiente pregunta: ;En qué medida la
Estandarizacion de procesos mejorara el nivel de servicio al cliente de la empresa
ALURHE S.A.? Asimismo, se formulan las siguientes preguntas especificas: ¢ Como
realizar el diagndstico del nivel de servicio que se le brinda al cliente de la empresa
Alurhe S.A.?, ;Como aplicar la metodologia del Ciclo Deming para estandarizar los
procesos en la empresa Alurhe S.A.?, y ¢ Como realizar la comparacion de la mejora
del nivel de servicio al cliente de la empresa Alurhe S.A.?
La justificacion de la presente investigacion tiene valor teérico, dado que estudiara la
metodologia sobre la importancia de estandarizar procesos, la cual ayudara
actualmente a implementar soluciones para el objeto de estudio. Valor técnico ya que
la aplicacidn de la estandarizacion de procesos sirve para incrementar la productividad
e incrementar el numero de atenciones a clientes en cuanto a los servicios que se
brindan dentro de la empresa Alurhe S.A., ya que, al documentar los procedimientos
de manera correcta, contribuird a mejorar continuamente la calidad de los servicios
brindados, reduciendo errores, detectando los desperdicios e incrementando la calidad
y la eficiencia. A su vez tiene valor practico porque contara con un adecuado control de
los procesos estandarizados y significara un logro importante ya que permitira saber
qué tan eficiente esta siendo en la empresa en cuanto a atencidon de clientes. Asi
mismo, tiene valor econdmico ya que la propuesta de estandarizacion de procesos
mejorara el nivel de servicio al cliente y permitira que la empresa logre dar un paso
hacia la madurez organizacional, afianzando una inversién en energia, tiempo y dinero.
El objetivo general de esta investigacion fue: Estandarizar los procesos para mejorar el
nivel de servicio al cliente de la empresa ALURHE S.A. Y como objetivos especificos
son:
1. Realizar un diagndstico del nivel de servicio que se le brinda al cliente en la empresa
Alurhe S.A.
2. Aplicar la Metodologia del ciclo Deming para estandarizar los procesos en la
empresa Alurhe S.A.
3. Realizar una comparacién de la mejora del nivel de servicio al cliente de la empresa
ALURHE S.A.



Asi mismo, la hipotesis general de la presente investigacion fue: La estandarizacién de

procesos mejora el nivel de servicio al cliente de la empresa Alurhe S.A



MARCO TEORICO

En China Yuan et al.(2022) publicaron un articulo “Pensamiento sistematico y
evaluacion de la gestidon de la calidad en la construccion estandarizacion de ingenieria
eléctrica en China”, cuyo objetivo establece el marco de la estandarizacion de la
gestion de calidad de la construcciéon de ingenieria eléctrica (CQMS) y propone un
sistema de indice de evaluacion para proyectos de energia, donde los calculos del
analisis de las secciones mostraron una brecha objetiva, lo cual es adecuado para
que la alta direccion entienda la situacion general de la gestion de la calidad de la

organizacion.

En Corea, un articulo publicado por Moon y Lee (2021) titulado “Los principales
actores de la estandarizacion tecnoldgica en la industria manufacturera” cuyo objetivo
comprende los intereses de los actores principales en base a las discusiones
existentes, utilizando un mapa conceptual y una Revisién Sistematica de Literatura
(SLR), en donde se obtuvo como principal resultado un analisis mostrando que en los
paises en desarrollo de Asia participaron mas activamente en la estandarizacién, para

alcanzar una postura ventajosa en el mercado.

En China, en la investigacion de Wang et al. (2021) titulado “Optimizacion de la toma
de decisiones en el disefio de la planificacion de la gestion de la estandarizacion
empresarial basada en el sistema de red mévil” ,donde adopta la forma visual para
respaldar el proceso de modelado colaborativo del modelo de valor y el sistema de
evaluacion, donde se obtiene como resultado las tres variables de control, lo que
indica que la relevancia profesional, la experiencia en control interno y las diferencias
regionales de los diferentes encuestados contribuyen a la capacidad de innovacion

empresarial y la innovacién en control interno.

En Japon en la investigacion de Ustun et al. (2019) titulada “Estandarizacion de Datos
para Infraestructura Inteligente en Sistemas Eléctricos de Primer Acceso” , cuyo
objetivo fue desarrollar un esquema estandarizado de recopilacion de datos ,cuyos
resultados mostraron que es posible elaborar una base de datos del sistema eléctrico

de primer acceso muy necesaria, que proporcionara un recurso importante para que



los desarrolladores de proyectos y las empresas de energia evaluen el potencial de
un determinado sitio sin electricidad, concluyendo que los beneficios de tener un
enfoque estandarizado para la recopilacién de datos en estos sistemas ayudaran a
que cada proyecto se sume al conocimiento general y aumente la rentabilidad de los

proyectos futuros al reducir los riesgos y las incognitas.

De igual modo en Israel la investigacion de Nissinboim y Naveh (2018) titulado
“Estandarizacion de procesos y reduccion de errores: una revision desde un enfoque
de eleccion”, cuyo objetivo mejora nuestra comprension de las condiciones bajo las
cuales la estandarizacidn se asocia con la reduccion de errores, cuyos resultados
mostraron que la rigidez de la estandarizacion, la adherencia a la estandarizacion y la

discrecion de los empleados marcan una diferencia significativa en las tasas de error.

En la India en la investigacion de Jayaraman (2020) titulado “Impacto de la adopcion
de una metodologia PDCA en el desempefio de las empresas: experiencia de
empresas en India” donde estudio las razones por las cuales las empresas logran
diferentes resultados al seguir diferentes modelos de excelencia empresarial,
utilizando un método de estudio de casos, seleccionando para ilustrar las acciones
realizadas y los resultados alcanzados por dos empresas modelo a seguir, una
siguiendo el modelo Malcolm Baldrige (MBM) y la otra siguiendo el modelo de la
Fundacién Europea para la Gestién de la Calidad (EFQM). Al comparar ambos casos,
las acciones del PDCA fueron impulsadas por un grupo central, que capacité a sus
miembros en los modelos y ayudd a los departamentos de la empresa a disenar,
implementar y monitorear el progreso para la mejora continua. Todas las acciones
fueron impulsadas por la necesidad de abordar los “requisitos de los criterios del
modelo”, que eran diferentes en cada modelo. Por ejemplo, el MBM enfatizé los
resultados comerciales, personas y clientes, en el orden dado, pero el EFQM enfatizé

en el siguiente orden: personas, clientes comerciales y resultados.

En Espafia, en funcion a lo planteado por Beltran (2021) titulado “Estandarizacién
procesos operativos en una empresa de proyectos de rehabilitacion de edificaciones”,

que sera usado como punto inicial para la puesta en marcha de la linea de negocio y
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carta de navegacion para nuevos y proximos colaboradores de la organizacion,
teniendo como resultado la sistematizacion secuencial mediante las herramientas
representativas comprendidas en el marco tedrico (Fichas, Diagramas de Flujo y
Procedimientos), con esto, en efecto busca facilitar la comprension y superponerla en

cada proceso modelado.

Por su parte en Portugal, Amaral et al., (2022), en su trabajo de investigacion titulado
mejora de procesos logisticos internos utilizando PDCA: Un estudio de caso en el
sector de la automatizacion, donde se cuantifico las ganancias de la reduccion de
residuos con base en el uso del ciclo PDCA como herramienta en la implementacion
, optimizacién en la linea de montaje y estandarizacién del proceso logistico de
abastecimiento y flujo de materiales, y en donde se redujo los desperdicios a
establecer flujos concisos y definir un patron de abastecimiento, cuyos resultados
destacan mejoras en los procesos internos , integrando y adoptando mejores sistemas

de comunicacion entre areas y empleados.

En Alemania, Nguyen et al., (2022) en su trabajado de investigacion titulado Aplicacion
practicad el ciclo Plan-Do-CheckAct para la mejora de la calidad de los envases : Un
caso de estudio, donde analiza el estilo actual del empaque con material de espuma
de polietileno y se reemplazo por nuevos materiales y métodos de empaque después
de aplicar el ciclo PDCA para la mejora continua de la calidad, cuyo resultado
demostré que el método PDCA es eficaz para estudiar el problema del dafo del
producto debido a la técnica y el material de embalaje inadecuados. Concluyendo que
el estudio del caos de empaque, muestra el arte de combinar la metodologia cientifica
y practica mediante la utilizacion de herramientas en el ciclo PDCA para lograr la

mejora continua.

En Brasil, Da Silva y Syryo (2020), en su trabajo de investigacion Implementacion y
continuidad del ciclo PDCA: Un caso de estudio en el sector metalmecanica, analizo
la forma de gestidn para la aplicacion de mejoras en toda la linea de produccién de
una empresa del sector metalmecanico, identificando las no conformidades existentes

a lo largo del proceso productivo, obteniendo la reduccion del 55 % en los costos de
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la empresa para luego implementar el PDCA como una de sus estrategias de calidad,
dando continuidad al programa de gestién de la calidad de la empresa. Concluyendo
que el uso de la metodologia del ciclo Deming, permitid la estandarizacion y mejora
de procesos en general en una mayor productividad, organizacion y generando varios

beneficios paralelos en toda la empresa.

Por su parte en Espafia, en la investigacion de Vinjoy (2020) titulado “Mejora continua
de procesos en Thyssenkrupp Norte: Estandarizacion de utiles y equipos de trabajo e
Implantaciéon 6S” cuyo objetivo estudia, analiza e implementa los métodos y técnicas
de mejora continua mostrando resultados en la aplicabilidad de estandarizacién de los
materiales y equipos en el area trabajo unido a la estructuracién de la técnica 6S,
concluyendo en que hoy en dia la urgencia mantener en vigencia las empresas y la
alta ventaja de los mercados presiona a las organizaciones a reinventarse, aplicando

métodos y técnicas que les permitan conseguir la mejora continua.

De igual forma en ltalia, Rondini y otros (2018) publicaron un articulo titulado
“Standardizing delivery processes to support service transformation: A case of a
multinational manufacturing firm”, el cual propone un enfoque estructurado que ayude
a las empresas a estandarizar su proceso de prestacidn de servicios donde el trabajo

hace alarde de una doble contribucion, a partir de una perspectiva teorica.

En México, Vasquez et al., (2018), en su trabajo titulado Aplicacién del ciclo Plan-Do-
Check-Act (PDCA) para reducir los defectos en la industria manufacturera, donde
busca educir al menos un 20 % la capacidad de tres lineas dobles de produccion,
cuyos resultados disminuyeron a los esperado en los 3 modelos de productos

analizados, basandose en el ciclo de Deming el cual consta de las siguientes etapas:

* Planear: en esta fase se identificaran las oportunidades de mejora mediante la
recopilacion de datos, para posteriormente analizar las prioridades. Asimismo, se
ejecuta el plan de accion.

* Hacer: se desarrollan los disefios y estrategias estableciendo las tareas

definidas y alienadas en la mejora del proceso.
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» \Verificar: se comparan los datos recopilados con respecto a los resultados
obtenidos y la meta establecida en la etapa de planificacion.
* Actuar: se desarrolla una evaluacion detectando algunas imprecisiones y

alienandolas con la intencion de que el problema no vuelva ocurrir.

Concluyendo que el ciclo PDCA, los diagramas de Pareto y el diagrama de flujo son
herramientas de la calidad cruciales y de gran importancia, ya que permitira reducir la

cantidad de actividades o procesos defectuosos.

Por su parte en Colombia, Contreras et al. (2022) titulado “Estandarizacion de
procesos misionales en talleres metalmecanicos del corredor industrial de Boyaca-
Colombia” muestra la forma en la que se aplica la estandarizacion de los procesos
operativos donde se expuso el planeamiento estratégico orientado en la calidad en
cada taller, implantando un compromiso organizacional frente al desempefio
requerimientos de las partes interesadas y obtener concretos objetivos en la gestidon
de la calidad. También en Ecuador, Henk (2018) realizé un trabajo titulado “Propuesta
para la estandarizacion de procesos de la cadena de suministros de una empresa de
proyectos y distribuidora de materiales eléctricos en la ciudad de Duran”, el cual tuvo
como objetivo organizar los procesos relacionados con la cadena de suministro de la
organizacion, para poseer un linea de mando de informacién, a través de las distintas
metodologias avanzadas en tecnologia que se estructuraron en procesos primordiales
de la linea de abastecimiento, mediante diagramas de flujo que muestran las
principales bases de la linea de abastecimiento, para asi originar un patrén en el

modelo logistico de la organizacion.
En Peru, Llerena y Peralta (2021) en su trabajo titulado

“Estandarizacion de procesos para mejorar la productividad del area de logistica de
una empresa de servicios y mantenimiento” donde determina que la estandarizacién
de procesos beneficia al rendimiento operacional en el departamento de logistica de
la empresa que ofrece servicios de mantenimiento, estableciendo un modelo de
meétricas y métodos, que logran diagnosticar los procesos de abastecimiento y

compras , asi mismo establecer un proceso inicial con el uso de formatos, guias, fichas
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y procedimientos y formatos que permitieron el aumentar la produccion en el sector
estudiado. También en Peru en la investigacion de Reyes (2020) titulado
“Estandarizacion de Plataforma Linux Empresarial en empresas publicas” reflejo que
los directivos de la gestion publica elaboran un patron estandarizado del sistema
operativo Linux empresarial con bases técnicas, cuyos resultados mostraron que para
las organizaciones que apliquen la estandarizacion por medio de modelos o formatos
para realizar un diagnostico especializado sobre la tecnologia a estandarizar, refleja

un aumento de sus beneficios en un 50%.

Por su parte en Filipinas, German et al.(2022) en su trabajo de investigacion eleccion
de un transportista de paquetes durante la pandemia de COVID-19:una integracion
de la teoria del comportamiento planificado proambiental (PEPB) y la calidad del
servicio (SERVQUAL), donde identifico los factores que influyen en el pensamiento de
los consumidores en Filipinas de elegir un servicio de entrega o transporte de
paquetes durante la pandemia, donde las pruebas demostraron la aceptabilidad del
modelo SERVQUAL para revelar que la percepcion y la preocupacion ambiental, el
apoyo a la autoridad percibida , la nhorma subjetiva, la actitud, la calidad del servicio,
e valor percibido por el cliente y la satisfaccion del cliente influyen significativamente
en la intencion del consumidor y su eleccion, basado en el modelo de Parasumaran
et al.(1985), que sirve de herramienta parar la medir la calidad de productos, el cual
calificara la satisfaccion del cliente por medio de las expectativas y percepciones del
comportamiento del cliente para valorar el nivel del servicio. Es por ello que
SERVQUAL es un constructo multidimensional que se mide utilizando 5 dimensiones:
Confiablidad, se refiere a la disposicion de brindar de servicio pactado de forma

correcta y consistente.

Seguridad, es la cultura y modales de los empleados y su capacidad para fomentar la

confianza del cliente.

Tangible, incluye las instalaciones fisicas, equipos y apariencia del cliente que ofrece

el servicio.

Empatia se refiere a la atencién y cuidado individualizado brindado a los clientes.
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Capacidad de respuesta, es el entusiasmo y a pronta accion de tender las solicitudes

y problemas de los clientes.

También en filipinas Jou et al.(2023), en su trabajo de investigacion titulado “Factores
determinantes que afectan la satisfaccion percibida del cliente en el sistema de
autobuses de servicios publicos en Occidental Mindoro, Filipinas: un estudio de caso”
explica la valoracidon de la calidad del servicio durante interrupciones importantes,
donde investigo la calidad del servicio de transito de autobuses utilizando el Proceso
de Jerarquia Analitica (AHP) y las dimensiones del SERVQUAL, donde los hallazgos
sirven como una evaluacion de la calidad del servicio y pautas para proporcionar un
transporte publico en autobus sostenible, concluyendo que por medio del modelo
SERVQUAL se aborda la brecha entre las expectativas y las percepciones de los
pasajeros donde su impacto mas significativo esta en la mejora del servicio y la

satisfaccion del cliente.

En México Nunez y Juarez (2018) en su trabajo de investigacion titulado, “Analisis
comparativo de modelos de evaluacion de calidad en el servicio a partir de sus
dimensiones y su relacion con la satisfaccion al cliente”, donde estudia los factores
que participan en la valoracion que aplicaron los consumidores una vez que
experimentaron el servicio, estableciendo 8 modelos de evaluacion de calidad de
servicio, los cuales establecen una categorizacién de determinantes de la calidad.
Concluyendo que los colaboradores que tienen contacto directo juegan un el papel
primordial en la evaluacion consciente o inconsciente que el consumidor realiza del

servicio percibido.

En Colombia, Vergara (2021) publicé un articulo titulado “Descripcidon de estrategias
para mejorar la calidad de informacion en érdenes de servicio energético”, cuyo
objetivo disefia métodos para innovar la calidad de la informacion en los pedidos de
servicio energético, ya que, al momento de dirigir la toma de decisiones en las
empresas de una forma secuencial se obtiene un proceso de calidad, en conformidad
de los requerimientos de los clientes. De modo que los resultados de las diferentes

teorias propuestas evidencian de forma puntual , completa y consistente que se
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mantienen distantes a los objetivos y metas propuestos por las organizaciones,
demostrando que las proyecciones de la calidad total aun dista de ser modelo a seguir
a nivel mundial, concluyendo con que los enfoques estudiados no muestran una
tendencia positiva con la calidad de las decisiones siendo esto no relevante para la
organizacion, dando paso a las organizaciones a no tener procesos direccionados con

la cultura organizacional.

En Venezuela, Guevara (2020), publicé una revista titulada “Principios de gestiéon de
la calidad en empresas de servicios de mantenimiento eléctrico del sector petrolero”,
tuvo como objetivo recabar informacion necesaria para elaborar y aplicar instrumentos
que vayan dirigidos a la empresa que prestan servicio de mantenimiento eléctrico,
teniendo como resultado los enfoques que se hallan en direccidén hacia la satisfaccion
del cliente, cuyos resultados muestran proyecciones positivas, y se requiere implantar
medidas que propicien conservar y consolidar esos enfoques, especificamente donde
se entrene continuamente a los colaboradores y se involucren a con el cliente externo
para impulsar el vinculo empresarial en la organizacion demostrando su alcance en el
comportamiento de los colaboradores y su fidelizacién al comprometerse en adherir y
desarrollar competencias técnicas y profesionales y fortalecer el principio de
orientacién a las personas, ya que en definitiva los aportes de cada colaborador

impacta positivamente en la mejora continua y la satisfaccién de los clientes.

Seguidamente en Ecuador, en la investigacién de Ordofiez y Zaldumbide (2020) “La
calidad del servicio al cliente como ventaja competitiva en las microempresas de
servicio”, cuyo objetivo estudia en las microempresas la calidad del servicio brindado
como una estrategia competitiva, cuyos resultados demostré que dentro del analisis
los clientes desarrollaron un comportamiento frente a la aplicacion de sistema
SERVQUAL , ya estan directamente relacionadas la calidad y la satisfaccion de los
clientes y presentada por otras organizaciones. Concluyendo que el estudio de la
calidad del servicio demostré de manera unanime los datos porcentuales mayoritarios
de clientes satisfechos aumentando asi el grado de calidad del producto o servicio

recibido por las organizaciones, a pesar de las restricciones en su infraestructura,
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aspectos econdmicos y/o logisticas, donde en definitiva el ofrecer un servicio de

calidad es una meta fundamental entre las organizaciones.

En Ecuador, Pincay y Parra (2020) publicaron un articulo titulado “Gestion de la
calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras. Una mirada en
Ecuador”, el cual estudia de forma general la gestion de calidad en relacién directa
con el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras en Ecuador, cuyos
resultados estan direccionados a mostrar los aspectos en donde las PYMES se
desenvuelven aplicando la gestion de la calidad del servicio al cliente. Concluyendo
que las PYMES conforman una parte fundamental para el alcance econémico que
obedece a un proceso de instruccion continuo que se dirija hacia el progreso de
factores y aspectos internos (conocimientos y actitudes); asi como de habitos propios
de la companiia en beneficio de un servicio de calidad determinado a la satisfaccion
del cliente, donde el modelo SERVQUAL es uno de los mas efectivos para el estudio

de la calidad.

En Colombia, Morales (2019) en su investigacion titulado “El servicio al cliente como
estrategia competitiva” cuyo objetivo identifica el alcance del servicio al cliente dentro
de las organizaciones para reflejar su condicion esencial como indicador de
evaluacion en la toma de decisiones, cuyos resultados denotan el servicio al cliente
abarca horizontes que promueve un escenario organizacional cambiante debido a las
guerras de afos anteriores. Cuyos resultados merecieron estudios de la problematica
que se presentaba a nivel global y que algunos paises formaron filosofias orientadas
al servicio al cliente. Concluyendo en que servicio al cliente es una forma eficaz que
tiene una compafiia para obtener la fidelizacion de sus clientes. De tal modo se
implanta la marca en el comun imaginario y es asi como se ubica en un mercado

riguroso y competitivo.

En Peru, Hervas (2019) en su trabajo titulado “Mejora de procesos para incrementar
la calidad de servicio de la empresa de seguridad PROTEO Hervas S.A.C.”, mostro
que la implementacion en la mejora de los procesos logra aumentar la calidad en el

servicio de seguridad, desarrollando una metodologia de la calidad de servicio, ya que
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se presentan evidencias con fisuras significativas entre el resultado de los calculos del
Pre Test y Post Test de la calidad de servicio al cliente. A su vez en Peru, Vasquez
(2018) en su trabajo titulado “Propuesta de mejora del proceso de atencion de
reclamos en la empresa municipal de servicios eléctricos Utcubamba S.A.C. para
mejorar el servicio al cliente”, cuyo objetivo aplica una mejora en la atencién de
reclamos, razén por la cual optimiza los procedimientos y métodos de la empresa,
ademas se planteo el disefio de procedimientos de monitoreo y control en cada clase

de disconformidad en el servicio.

Habiendo examinado la teoria y articulos de bases cientificas, se puede afirmar que
la estandarizacion de procesos es aplicada en diferentes organizaciones en distintos
paises. Donde es definida también como la gestion de la calidad basada en factores
integrales y decisivos recopilados de las experiencias practicas (Yuan,2022)
aplicables a distintas organizaciones sin discriminar su tamafio o ubicacion, originando
se aplique en todas las areas un alto desempefio organizacional que se vera reflejado
en la valoracion de un excelente nivel del servicio al cliente y sera factor clave para la

sostenibilidad y superveniencia de la empresa (Ordofiez, 2020).
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.  METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo aplicada porque mediante los conocimientos teoricos
tiene como objetivo resolver un problema en concreto, de alcance explicativo puesto
que tiene la peculiaridad de fijar la causa — efecto entre las variables de estudio. De
enfoque cuantitativo porque los resultados obtenidos de las variables fueron a través
de valores numéricos y estadisticos que ayudaran a fundamentar y probar la

investigacion mas adelante.
Disefio de investigacion

Segun Sampieri, Fernandez y Baptista (2016), definen al disefio como al plan o
estrategia que se desarrollar para obtener la informaciéon que se desea en una
investigacion. La presente investigacion es pre experimental, dado que se aplicara
un pre test con las respectivas herramientas a aplicar y posteriormente se aplicara
un post test para medir si el nivel de servicio brindado al cliente varié a comparacion

de lo encontrado inicialmente.
Esquema de investigacion:

GE: 01 X 02
Donde:

GE: Grupo Experimental 01: Pre Test
02: Post Test

X: Estandarizacion de procesos

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable Independiente: Estandarizacion de procesos

Segun Nissinboim (2018) indica que la estandarizacion de procesos es una filosofia

de la gestion de la calidad que se materializa en la realizacidn instrucciones de trabajo,
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directrices, manuales y procedimientos de trabajo para guiar las actividades de los

empleados y minimizar los errores de procesos a largo plazo. Asimismo, indica que

cuando no hay un orden dentro de la organizacion se produce constantemente que
los equipos y/o materiales operen de manera variable repercutiendo en una evaluacién
de desempeno con exactitud. Una Optima gestion empresarial esta relacionada
directamente a la calidad con la que sus trabajadores desempefan sus actividades,
sin embargo, si las actividades estan desconectadas o solo escritas en un borrador
hace que el proceso se torne deficiente y las operaciones productivas disminuyan su

nivel de calidad y productividad.

Variable Dependiente: Nivel de servicio

Segun Nuinez y Juarez (2018) el nivel de servicio al cliente es el resultado de las,
percepciones, evaluaciones, valoraciones y mediciones producto de la
experimentacion de un producto o servicio. Por ejemplo, una empresa que comercia
productos, el nivel de servicio incluye componentes como plazos de entrega, garantias
y disponibilidad de soporte. Y en cuanto a servicios, el nivel de servicio incluye datos
como la fecha y lugar que se prestara el servicio, asi como también, la calificacién de

la atencién y desempeno de los trabajadores.
3.3 Poblaciéon, muestra y muestreo, unidad de analisis Poblacién:

Segun Balestrini (1998), la poblacion es un conjunto de elementos de los cuales se
pretende estudiar con el fin de determinar sus caracteristicas. En esta investigacion
se considerd una poblacion conformada por la totalidad de participantes del servicio
de reparacion eléctrica de la empresa de servicios generales Alurhe S.A, constituida
por la gerencia general, administracion, jefe del area de electricidad, siendo en su
totalidad 03 trabajadores, Asi mismo se calcul6 la muestra finita mediante la siguiente

formula:
N x 72 % p*q
Donde:
n = °
2 = 2
n = Tamano de e« (N-1)+Z5xp=q muestra buscada
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N = Total de la poblacion o universo

Z = Parametro estadistico que depende del nivel de confianza (NC) e = error de
estimacion maximo aceptado. p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado
(éxito) q =

Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado
El célculo de la férmula finita dio como resultado 102 clientes que fueron encuestados.

® Criterios de inclusién: todos los trabajadores que este relacionados directamente
con el servicio de reparacion eléctrica y clientes que participaron en la recepcion

del servicio.

® Criterios de exclusidn: trabajadores que no pertenezcan netamente al servicio
de reparacion eléctrica: contabilidad, servicios generales, administracion.

Muestra:

‘La muestra es parte de la poblacién determinada, y se usa para llevar a cabo un
estudio y trabajo de investigacion” (Bernal, 2010). La muestra del proyecto es igual al
numero de la poblacién, es decir 03 trabajadores de la empresa y 102 clientes que

reciben el servicio de reparaciones eléctricas.

Muestreo:

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “El muestreo probabilistico es un
subgrupo de la poblacion en el que todos los elementos tienen la posibilidad de ser
elegidos”. El muestreo utilizado fue mediante la técnica estratificada.

Unidad de analisis:

La unidad de analisis de la investigacion es el: Servicio de reparacion eléctrica.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnicas de recoleccion de datos

Para el presente proyecto se utilizé las siguientes técnicas:
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Entrevista

Trujillo (2019) la entrevista es una técnica para recolectar informacién desde el
enfoque cualitativo y se prepara con preguntas cerradas las cuales se centran en que
el entrevistado conteste de forma precisa a la pregunta. La técnica fue personalizada
y aplicada al gerente general y jefes de areas, con el propdésito de conocer la situaciéon
actual de la empresa en relacion a lo investigado.

Encuesta

De acuerdo con Lopez-Roldan y Fachelli (2015) la encuesta permite recoger datos
por medio de la interrogacion que se realiza al encuestado con el propdsito de que
brinden informacion requerida para la investigacion. Esta técnica fue dirigida a
trabajadores y clientes que ayudaron a conocer la situacion de la empresa.

Analisis Documental

Sanchez (2018) Es una técnica que ayuda a organizar y agrupar la informacién que
se quiere estudiar.

Instrumentos de recoleccion de datos

En la presente investigacion se aplicaran instrumentos como:

+ Guia de entrevista sobre verificaciéon de estandarizacién de procesos,

aplicada al gerente general, jefes de area.

«/ Cuestionario sobre verificacion de estandarizacion de procesos, dirigido a

los trabajadores.

« Cuestionario sobre nivel de servicio dirigido a los clientes.
v/ Hoja de datos sobre histoérico de servicios atendidos.

« Check List de verificacion.

Validacion

Considerando que la validez es el grado de cumplimiento con lo esperado en una
investigacion, donde se tiene capacidad de medir una variable determinada con los

criterios fiables y direccionados a mostrar los resultados esperados, los instrumentos
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mencionados fueron validados por juicios expertos, los mismos que dieron su

conformidad como sefial de aprobacion, tal como se muestra en la Tabla 1.

Tabla 2. Lista de validadores

Grado Apellidos y Nombres Resultado
Académico
Colegiado Purihuaman Leonardo Celso Conforme
Habilitado Nazario
Colegiado Severin Augusto Fahsbender Conforme
Habilitado Cespedes
Colegiado Ruidias Alamo Victor Gerardo Conforme
Habilitado

Nota: Elaboracién Propia.
3.5 Procedimientos

Para el desarrollo del proyecto de investigacién se notificd las autorizaciones
correspondientes al personal pertinente de la organizacion, localizada en la ciudad de
Talara, previas coordinaciones generales con el gerente general y jefes de areas para
realizar el trabajo de investigacion.

El objetivo especifico 1 comprendié determinar la situacion actual de la empresa, para
ello se utilizaron las técnicas de recoleccion de datos consideradas: entrevista
personalizada a los jefes de la empresa, cuestionario servqual dirigido a los clientes
para saber cual era su percepcion sobre los servicios recibidos y saber si se
encontraban satisfechos con los mismos, el analisis documental que consté en una
hoja de datos de los servicios atendidos, el cual permiti6 conocer el numero de
atenciones a clientes por cada trabajo ejecutado y un check list al area de estudio para
verificar si la empresa contaba con la documentacion y requisitos basicos, todo ello
siendo parte del pre test inicial de la investigacion. Para el objetivo especifico 2: Se
llevé a cabo el desarrollo de la Metodologia del ciclo Deming para estandarizar los

procesos en la empresa Alurhe S.A.
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Asi mismo, para el objetivo especifico 3: Se realizé un post test para verificar y realizar
una comparacion de la mejora del nivel de servicio de la empresa.

3.6 Meétodo de analisis de datos

Los datos obtenidos fueron procesados en el software SPSS, mostrando su

comportamiento segun lo recopilado en los instrumentos aplicados.

3.7 Aspectos éticos

La presente investigacion ha sido realizada bajo las normativas institucionales de la
Universidad Cesar Vallejo, respeta la propiedad intelectual y los derechos reservados
de los articulos de investigacion, para lo cual se ha citado fehacientemente todas las
fuentes bibliograficas empleadas de su variada base, ademas se precisa que la
presente investigacion contempla aspectos que fomenten e incentiven la innovacion

tecnologica e investigativa.
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IV.

RESULTADOS

O1: Diagnéstico del nivel de servicio que se le brinda al cliente en la empresa Alurhe

S.A.

La finalidad de este objetivo es conocer el nivel de servicio que se brinda actualmente

en la empresa, para ello se utilizaron herramientas como check list, entrevista,

cuestionario servqual dirigido a los clientes atendidos segun la herramienta historico.

Los resultados obtenidos mostraron:

Tabla 3. Analisis del check list

Variable Dimensio Comentario
n
Planificar La empresa cuenta con los requisitos legales
establecidos de acuerdo a ley, sin embargo, no
cuenta con procedimientos establecidos,
Ejecutar politica documentada y sus procesos no
Estandariza cuentan con wuna secuencia establecida
cién de (flujogramas), lo que ocasiona no realizar el
procesos Verificar seguimiento, control y analisis a los mismos.
Actuar
Fiabilidad No se realiza un seguimiento a la satisfaccion
Sensibilidad del cliente respecto al servicio recibido, sin
. embargo, la empresa toma acciones cuando
Nivel de Seguridad
- el producto y/o servicio no son
servicio Empatl'a . . '
satisfactorios para al cliente.
Elementos
Tangibles

Nota: Elaboracion Propia. Empresa Alurhe S.A.
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Analisis de la entrevista

Para conocer la situacién actual se realizaron 03 entrevistas a los jefes de las

unidades de trabajo que realizan el servicio de investigaciéon, 01 Gerente General, 01

jefe de Electricidad y un 01 jefe de Administracion.

Tabla 4. Resultado del anélisis de la entrevista |

Variable Dimensién Indica Co dor
men
tario
Objetiv La empresa presenta inconvenientes
Planificar . o
0s en la realizacion de sus actividades
Estrate |debido a que no cuentan con
gia procesos estandarizados, lo que
. afecta el desempefio de los
Funcio
Estandariza nes trabajadores ya que  existen
cion de o desperdicios de
procesos Ejecutar Decisi6 ,
procesamiento,
n
movi
Accion . : ,
mientos innecesarios, retrasos vy
Verificar Control errores comunes.
es
Actuar Mejora
Capacidad Rapide El servicio que se le otorga al cliente
de z se ve muchas veces afectado debido
respuesta a que no
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Nivel de

servicio

Seguridad

Empatia

Elemen
tos
tangibl

es

Confia

nza

Atencion
individualiz
ada

Equipos
e

instalacio

nes

existen procesos establecidos
para la ejecucion del servicio,
lo que nos conlleva a la
incomodidad de los mismos y
el aumento de los tiempos
muertos en la

productiv idad.

Nota: Elaboracién Propia. Empresa Alurhe S.A.
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Tabla 5. Resultado del analisis de la entrevista Il

Variable  Dimensién Indicador Comentario
Obijetivo La empresa consider6 que Ia
Planificar s adaptacion a los diferentes escenarios
seria de una manera dificultosa, sin
Estrateg embargo, la vision que manejan esta
. enfocada en trabajar en equipo para la
a obtencién de mejores resultados. El
. que cuenten con mas de 10 afios de
Funcion experiencia en el mercado, les ha
es permitido tratar de manejar
. documentacion interna y sencilla de
Ejecutar Decisién | acuerdo a las normas legales a las que
deben regirse por tratarse del rubro
Accion eléctrico su principal actividad de
Estandariza negocio, a pesar de ello siguen sin
. Verificar contar procesos documentados, ni con
cion de Controle ; ; i
una secuencia de trabajo establecida
procesos S en algun documento.
Actuar Mejora
Capacidad La experiencia con el cliente se ve
Rapidez afectada dado que el personal presenta
de dificultades en el desarrollo de sus
respuesta habilidades blandas, sabiendo que
estas son importantes y forman parte
Seguridad Confian de la estructurar de los procedimientos
2 a seguir, anadido a esto el tiempo
Atencién
Empatia individualiz
Nivel de ada
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servicio

Elemen
tos
tangibl

es

Equipos
e
instalacio

nes

promedio de laatencién general de
los usuarios tarde en mas de dos
meses, generando incomodidad
por las demoras y la falta de

gestion.

Nota: Elaboracién Propia. Empresa Alurhe S.A.
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Tabla 6. Resultado del analisis de la entrevista Il

Variable Dimension  Indicador Comentario
Planificar | Objetivos Cuando se llevan a cabo las
Estrategia | actividades de reparacion de
. artefactos se presentan obstaculos
Funciones
Ejecutar o en la ejecucion, evidenciando que
Decision N
Estandarizac la no documentacion genera
i} Accion | . o . . )
i6n de Verif ineficiencia, lentitud,
procesos ermcear L :
Controles desorganizacion, bajo
Actuar Mejora rendimiento y por ende baja
productividad.
Capacidad Lo que recibe el cliente muchas
de Rapidez | yeces va de la mano de errores
repetitivos, dado que al tardar la
respuesta
. atencion de sus necesidades
Seguridad Confi )
Nivel onflanza genera descontento en ellos, asi
de . ] Atencién | mismo no les brindan una
servi Empatia | . . o .
cio individualiza | encuesta por el servicio recibido, lo
da que no les permite saber que tan
Elemen EqQUinos satisfechos o insatisfechos se
ui .
tos quip sienten.
_ e
tangibl instalacio
s nes

Nota: Elaboracion Propia. Empresa Alurhe S.A
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Tabla 7. Resultados del analisis Pre Test - Dimensién Fiabilidad

Respuestas
%
N
Total desacuerdo 45 8.8%
Desacuerdo 221 43.3%
Ni desacuerdo ni de
acuerdo 197
38.6%
De acuerdo 46 9.0%
Totalmente de acuerdo 1 0.2%
Total 510 100.0%

Nota: Elaboracién Propia. Empresa Alurhe S.A

En la dimensién fiabilidad, el 52.1% de los clientes, manifiestan estar en desacuerdo
y totalmente desacuerdo, mientras que el estar de acuerdo representa el 9%.

Segun los datos obtenidos, esto se debe a que no se cumple con los tiempos
establecidos para desarrollar las actividades planificadas, asi mismo se presentan
fallas en el desarrollo inicial de los servicios, o que genera que la empresa no realice

los servicios segun lo prometido.
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Tabla 8. Resultados del analisis Pre Test -

Capacidad de respuesta

Respuestas
N %

Total desacuerdo 19 4.7%

Desacuerdo 165 40.4%

Ni desacuerdo ni de
acuerdo

187 45.8%
De acuerdo 35 8.6%
Totalmente de acuerdo 2 0.5%

Total 408 100.0%

Nota: Elaboracién Propia. Empresa Alurhe S.A

En la dimension capacidad de respuesta, el 45.06% de los clientes manifiestan estar

en desacuerdo y totalmente desacuerdo, mientras que el estar de acuerdo

representa el 8.58%.

Lo que indica que la empresa no comunica a los clientes el momento en el que

concluiran los servicios que realizan, sumado a esto por el nimero de servicios que

atienden en paralelo, no cuentan con la disponibilidad de atender y ayudar a todos los

clientes frente a las solicitudes, preguntas, reclamaciones y problemas que presentan,

generando asi que el servicio no sea rapido, oportuno y satisfactorio.
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Tabla 9. Resultados del anélisis Pre Test - Seguridad

Respuestas
N %

Total desacuerdo 39 9.6%

Desacuerdo 156 38.2%

Ni desacuerdo ni de acuerdo 42 .2%

172

De acuerdo 39 9.6%
Totalmente de acuerdo 2 0.5%

Total 408 100.0%

Nota: Elaboracién Propia. Empresa Alurhe S.A

En la dimension seguridad, el 47.8% de los clientes manifiestan estar en desacuerdo

y totalmente desacuerdo, mientras que el estar de acuerdo representa el 9.6%.

Los datos obtenidos sefialan que los clientes no tienen seguridad y confianza sobre

lo que la empresa realiza, es por ello que no tienen la certeza de que sus problemas

seran resultados de la mejor manera posible, ademas de esto los empleados no se

encuentran capacitados en temas relacionados a la prestacion del servicio, lo que

genera ante los clientes sefales de disconformidad e insatisfaccién.

Tabla 10. Resultado del analisis Pre Test - Empatia

Respuestas
N %
Total desacuerdo 65 12.7%
Desacuerdo 216 42.4%
Ni desacuerdo ni de acuerdo 192 37.6%
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De acuerdo 37 7.3%

Totalmente de acuerdo 0 0.0%
Total 510 100.0%

Nota: Elaboracién Propia. Empresa Alurhe S.A

En la dimension empatia, el 55.1% de los clientes manifiestan estar en desacuerdo y
totalmente desacuerdo, mientras que el estar de acuerdo representa el 7.3%.

El resultado obtenido se debe a que la empresa no realiza las atenciones de manera
individualizada a cada usuario, es decir que no cuenta con la capacidad de entender
o comprender los problemas que tiene cada uno de ellos, asi mismo los empleados
no demuestran que son capaces de escuchar a los clientes en cuanto a sus
inquietudes, desencadenando el no poder corregir a tiempo las fallas que se

presentan a la hora de prestar los servicios.

Tabla 11. Resultado del analisis Pre Test - Elementos Tangibles

Respuestas
N %

Total desacuerdo 89 21.8%
Desacuerdo 141 34.6%
Ni desacuerdo ni de acuerdo 139 34.1%

De acuerdo 38 9.3%

Totalmente de acuerdo 1 0.2%
Total 408 100.0%

Nota: Elaboracion Propia. Empresa Alurhe S.A

En la dimension elementos tangibles los clientes califican con desacuerdo y
totalmente desacuerdo en 56.4%, mientras que el estar de acuerdo representa el
9.3%.

El resultado obtenido se debe a que los equipos y herramientas que utiliza la empresa
para prestar el servicio de reparacibn no son modernos y/o se encuentran

deteriorados debido al uso continuo que les dan, sumado a ello el aspecto fisico
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interno y externo de las instalaciones donde se reparan los artefactos no es el
adecuado, ya que no se le realiza un mantenimiento ni pintado, asi mismo el personal
se encuentra dotado con equipos de proteccion personal desgastado, lo que transmite
apreciaciones y criterios bajos de los clientes para la evaluacién de la calidad del

servicio brindado

Diagrama de Operaciones del Proceso (DOP).

Para la atencion de los clientes afectados por sobretensiones se realizé un diagrama
de operaciones del proceso, el cual representa de manera grafica la ejecuciéon del
servicio que se realiza, en el diagrama 1 se muestra las operaciones e inspecciones
por se llevan a cabo y las relaciones sucesivas que tienen entre si, este diagrama

cuenta con 9 operaciones, 3 verificaciones y 1 actividad combinada.
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Figura 1. Diagrama de Operacion de Proceso

Diagrama de operaciones del proceso

Método Actual
Area: Electricidad
Proceso: Atencidén de sobretensiones
domiciliarias
Elaborado Merly Lorens Eche Benites/ Denisse
por: Milagros Moscol Baca
Fecha de 08.05.2023
elaboracion:
Aprobado: Dante Alburqueque Urbina
Fecha de 10.05.2023
aprobacion:

nerramientas

Desmontaje anefacto
Verificacion del artefacto

Generar orden de compra de repuestos

Momtaje de artefacto
Instalacion de artefacto

Verificacion de antefacto

Simbolo| Resumen | Cantidad
O Operacion g

j Verificacion 3

Recoleccién de datos y evidencias del servicio

Elaboracion del informe técnico

Combinada 1

Conformidad del servicia

~O-O-O-U-0-0-0U-0-0-0-

Fin

Nota: Elaboracion Propia. Empresa Alurhe S.A

Diagrama de Analisis de Procesos (DAP)



Para la atencion de los clientes afectados por sobretensiones se realizé un diagrama
de analisis de la situacidn actual de la empresa, con el detalle de las actividades que
se realizan y el tiempo que se requiere para cada una. El proceso inicia con la
recepcion de la orden de servicio de parte del cliente principal, posteriormente se
planifica las actividades que deben realizar los trabajadores y se verifica las
herramientas, equipos de proteccion personal, stock de materiales, etc.
Posteriormente se lleva a cabo el apersonamiento a los domicilios correspondientes
y se ejecuta las actividades de verificacion de cada artefacto, de encontrarse y tener
solucién, se procede a la reparacion respectiva, de no contar con los repuestos
necesarios se adquieren a través de proveedores locales o los que se encuentren
fuera de la localidad, a su vez de no poder reparar algun equipo, se elabora un
informe técnico y de compra y se transporta al almacén del cliente principal, para la
culminacién se realiza el informe por los usuario atendidos y la recopila la
informacion necesaria como evidencia fisica y fotografica, para luego ser enviada al
cliente principal y dar por finalizado el trabajo encomendado, seguidamente el
cliente da conformidad a la recepcion de informacion, todo el proceso cuenta con 23
actividades y una duracion de atencion de 92.25 dias (3 meses y 2 dias), tal como

se especifica en el siguiente diagrama 2.
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Figura 2. Diagrama de Analisis de Proceso actual

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

Diagrama N° 01

OPERARIO/MATERIAL/OPERACION

RESUMEN
Objetivo:  Calcular el tiempo de ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTC AHORRO
atencion a los clientes en el servicio
de reparacion de artefactos. Operacion 10 - -
Transporte 4 - -
Demora 6 - -
Actividad: Servicio eléctrico Inspeccion 3 - -
Proceso: Reparacion de artefactos Almacenaje 0 - -
Método: Actual Total 23 - -
Tiempo (dias) 92.25 - -
Lugar: Distancia (m) - - -
Realizado por: Aprobado por:
Denisse Moscol Baca / Merly Eche Dante Alburqueque Urbina
Benites
Descripcion Distancia Tiempo Simbolos IComentarios
o » ] v
Recepcionar orden de servicio - 1 Cliente
principal
envia
orden  de|
trabajo.
Planificar la disposicion de mano de obra, - 1
herramientas y equipos.
Verificar estado 6ptimo de epp, uniformes, - 1 erificacion
herramientas. de
equipos.
Preparar formatos y documentos para la reparacion. - 1
Impresion y copias de formatos. - 0.5
Traslado al domicilio solicitado. - 0.5
Demora en tréfico en vias, carreteras, calles, baches, - 0.25
puentes, trochas.
Verificar los artefactos dafiados. - 10
Traslado a taller. - 0.5
Comprar repuestos a utilizar. - 3
Demora en la recepcién de repuestos. - 7 Se
adquiere
fuera de
la
localidad.
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Reemplazar repuestos en artefactos. 4 Tiempo
aprox.

Verificar la calidad del artefacto. 2

Traslado al domicilio afectado. 2

Demora en vias, carreteras, calles, baches, puentes, 0.5

trochas.

Instalar artefacto. 4

Conformidad del usuario. 3

Elaborar informe, conteniendo documentos que| 20 Verificacion

sustentan la reparacion de artefactos. de
informacion
recopilada.

Demora en compilacion de evidencias de la 20 Ubicacion

reparacion de evidencia
fotografica |

realizada. fisica.

Generacion de OC e IT por artefactos no reparados. 5

Traslado de los artefactos no reparados al almacén| 2

principal del cliente.

Envio de informaciéon (virtual y fisica) por las| 2

reparaciones realizadas al cliente principal.

Conformidad por la recepcion de la informacion. 2
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TOTAL - 92.25 3 mesesy
2 dias

Nota: Elaboracién Propia. Empresa Alurhe S.A

O2: Aplicar la Metodologia del ciclo Deming para estandarizar los procesos en la
empresa Alurhe S.A.

Se realizé la metodologia Deming, la cual generara un escenario donde la
practica y la teoria se entrelazan y proporcionaran un analisis completo que
servira de guia para entender los fallos y reducirlos, llevando a cabo como primer
punto la descripcion de las fases de principio a fin, enumerada en la siguiente
tabla:

Tabla 12. Actividades de propuesta de mejora

ETAPAS FUNCIONES

. Identificar los problemas primordiales que tiene la
empresa con la atencibn de los clientes en la
reparacion de artefactos averiados.

PLANIFICAR . Establecer objetivos con la finalidad de mejorar y
brindar un mejor servicio al cliente.

. Elaborar el mapa de procesos para planificar
visualmente los flujos de los procesos y sus
actividades.

Elaborar la mejora del diagrama de procesos y de
analisis de procesos, ya que ello conlleva al estudio y

la aplicacién de acciones para mejorar los procesos.

HACER Ejecutar capacitaciones entre la direccion, jefes de
area y operarios.

. Elaboracion del procedimiento de procedimiento para
la atencibn de suministros afectados por
sobretension.

. Seguimiento de actividades que son ejecutadas en
area operativa.

. Informar el resultado esperado respecto a las
estrategias adoptadas

VERIFICAR
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. Realizar visitas de seguimiento y medicion de los
procesos en las instalaciones de la empresa Alurhe S.A

. Sugerir mejoras en los procesos y metodos de control.
ACTUAR

Planificar

En esta fase junto a los jefes de las areas de la empresa se procedio a determinar
la situacion actual del problema que se presenta en el proceso de reparaciones
de artefactos averiados por sobretensién, tomandose en cuenta los reclamos
presentados por los clientes, se identifica que no reciben el servicio de
reparacion de artefactos conforme, a su vez se presentan incumpliendo en los
plazos acordados; ello directamente relacionado con la ausencia de una
herramienta metddica que estandarice los procesos y logre disipar las dudas y
miedos de los colaboradores, lo cual genera retrasos en la atencion y la entrega
de informes técnicos por cada servicio realizado.

Se plantearon los objetivos a lograr junto a quienes laboran en la empresa:
1. Mejorar la atencion al cliente.

2. Mejorar el promedio de la atencion de los servicios encomendados por el
cliente principal.
3. Estandarizar el proceso principal de la empresa (reparaciéon de

artefactos).

Hacer

El diagndstico realizado, evidencio que la empresa presenta fallas en su atencion
a los clientes afectados por sobretensiones eléctricas, frente a ello para
complementar las necesidades que se dan a conocer en la empresa y teniendo

en cuenta resultados obtenidos, se propuso elaborar un mapa de procesos para
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conocer y mejorar la atencién de los clientes, puesto que esto garantiza el flujo

continuo de la actividad a realizar, como se muestra en el Diagrama 3.

Figura 3. Mapa de Procesos del servicio de reparacion de artefactos

PROCESOS
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DEPARTAMENTO DE
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Nota: Elaboracion Propia. Empresa Alurhe S.A.

En el mapa de procesos el cliente externo es el encargado de fijar los requisitos
explicitos en 6rdenes de servicio que son enviadas al area administrativa de la
empresa. Por tanto, el area de compras va gestionando el aprovisionamiento en
base a las necesidades del servicio solicitado por el cliente. De manera similar,
el desarrollo de la atencién de las 6rdenes de servicios de los clientes tiene tres
procesos: estratégicos, operativos y de apoyo.

El responsable de la recepcién de las 6rdenes de servicio, es el area de

administracion y compras, el cual ejecuta actividades de vital importancia en el
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proceso estratégico. Esto se debe a que, sin una planificacion adecuada, los
procesos se veran comprometidos, produciéndose retrasos y la empresa sufrira
pérdidas financieras debido a la reduccién de la rentabilidad. Los procesos clave,
por su parte, son los encargados de dar soporte a las areas implicadas en los
procesos estratégicos, ya que son las areas de electricidad y calidad, las cuales
aportan el valor principal en el proceso de reparacion enfocado a la satisfaccion
de los clientes en cada orden de servicio atendida. En ultima instancia, el
proceso de soporte es el que permite que las 6rdenes de servicio se puedan
cumplir de manera oportuna. Los sectores involucrados en este proceso son el
area de transporte, recursos humanos y facturacion. Una vez mas, la mejora
continua, ayudara a realizar el seguimiento y medicién de los resultados junto
con los responsables de los procesos, ya que la cadena de valor generada de
principio a fin logra acrecentar la competitividad, excelencia y cultura

organizacional en todas sus areas.

Elaboracién del Procedimiento para la atencion de los clientes en la reparacion de

artefactos averiados por sobretension:

Como resultado del diagndstico de la situacion actual de la empresa, se elabord
un procedimiento para la atencién de los clientes en la reparacion de artefactos
averiados por sobretension, con el propdsito de mejorar el flujo de atencion y
reducir las actividades no esenciales, ver anexo 18.

Teniendo en cuenta el procedimiento elaborado, se ejecutd la mejora al diagrama
de operaciones del proceso (DOP) y el diagrama de Analisis de Procesos (DAP),
obteniendo como resultado la optimizacion del tiempo de la atenciéon de los

usuarios a un mes y veintiun (21) dias, tal como se presenta en la siguiente tabla:
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Figura 4. Diagrama de Operacion de Proceso Mejorado

Diagrama de operaciones del proceso

Método Mejorado
Area: Electricidad
Proceso: Atencién de sobretensiones domiciliarias

Elaborado por:

Baca

Merly Lorens Eche Benites / Denisse Milagros Moscol

Fecha de elaboracion:

08.05.2023

Aprobado:

Dante Alburqueque Urbina

Fecha de aprobacion:

24.05.2023

Inicio

@ Recepcion de orden de servicio

1) Planificacién y verificacién de mano de obra y materiales

Verificacién del artefacto daiiado

Compra de repuestos a utilizar

Reparacion del artefacto

Instalacién del artefacto

Elaboracién de informe sustentatorio del servicio

Sim olo Resumen Cantidad
O Operacion 6
Verificaciéon
U Combinada 1

Conformidad del servicio

& xt SO0 gkl

Fin

Nota: Elaboracion Propia. Empresa Alurhe S.A
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Figura 5. Diagrama de Analisis del Proceso Mejorado

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

Diagrama N° 01 OPERARIO/MATERIAL/OPERACION
RESUMEN
Objetivo: Calcular el tiempo de atencién a ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO AHORRO
. - . Operacion - 10 -
los clientes en el servicio de reparacion de
artefactos. Transporte B 4 3
Demora - 6 -
Actividad: Servicio eléctrico Inspeccion - 3 -
Proceso: Reparacién de arte Almacenaje - 0 -
Método: Actual Total - 23 -
Tiempo (dias) - 50.75 -
Lugar:
Distancia (m) - - -
Realizado por: Aprobado por:
Denisse Moscol Baca / Merly Eche Benites | Dante Alburqueque Urbina
Simbolos
Descripcién Distancia Tiempo . » . Comentarios
- Cliente principal

Recepcionar orden de servicio

envia orden de

trabajo.

Planificar y verificar la disposicion de mano de obra, -

documentacion, herramientas y equipos.

Traslado al domicilio solicitado.

- 0.25

Demora en trafico en vias, carreteras, calles, baches, -

puentes, trochas.

0.25

@

Verificar los artefactos dafiados.

o

Traslado a taller.

Comprar repuestos a utilizar.

Demora en la recepcién de repuestos.

Se adquiere fuera

de la localidad.

10
2
o
Reemplazar repuestos en artefactos. - 2 K?_. Tiempo aprox.
Verificar la calidad del artefacto. - 2
Traslado al domicilio afectado - 1 ‘\“'
) —l
Demora en vias, carreteras, calles, baches, puentes, -
trochas.
Instalar artefacto. -
Conformidad del usuario. - k
- S Verificacion de
Elaborar informe, conteniendo documentos que sustentan \
. i informacion

la reparacion de artefactos. 7 iad

recopilaaa.

- Ubicacion de

Demora en compilacién de evidencias de la reparacion dencia fotoarafi

evidencia fotografica
realizada. 7 I fisi

y fisica.
Generacion de OC e IT por artefactos no reparados. - 5 ‘

A
Traslado de los artefactos no reparados al almacén principal - V4
0.25 P2 .

del cliente.

Envio de informacion (virtual y fisica) por las reparaciones -

realizadas al cliente principal.

°N
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Conformidad por la recepcion de la informacion.

2

TOTAL

50.75

1 mesy 21 dias

Nota: Elaboracién Propia. Empresa Alurhe S.A

Verificar

En la etapa de la verificacion se elabordé una lista de cumplimiento para

comprobar lo planeado con lo realizado y posteriormente ver si los resultados

son optimos para poder implementar qué medidas correctivas se requieren para

incrementar el desempeinio.

En esta etapa se evalua la eficacia de las medidas ejecutadas y su impacto en
la solucion en términos de actividades, personas y tiempo.

LISTA DE VERIFICACION DE LA METODOLOGIA DEMING

Mejorar los diagramas de operaciones y

Fecha:
Preparado:
Puntuaci Indicadores
Etapas del Ciclo de Deming untuacion
Si NO Cumplimiento Observaciones
(%)
FIABILIDAD
Planificar visualmente los procesos que Se elaboré el mapa de
procesos
intervienen en la empresa , para identificar demostrando la interrelacion
los roles claves y proponer posibles entre los procesos que tiene la
X empresa.
oportunidades de mejora Asimismo se estandarizo
el
Estandarizar el proceso de reparaciones broceso de atencién
de
de artefactos por medio de un reparaciones de artefactos
por
procedimiento unificando métodos| X medio de un procedimiento, el
cual
practicos y asequibles, alineados en la se difundid y se aplicé de
forma
calidad y eficiencia. correctay eficiencia en
cada servicio.
100 % Ademas, se realizaron las

mejoras al diagrama de
operaciones y diagrama de
analisis de procesos,

procediendo a eliminar

duplicidad
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analisis de procesos para planificar y
analizar el servicio de reparacion de

artefactos.

de tareas y unificando

actividades,

asi mismo se redujeron
los

tiempos de entrega del

servicio ya que cada
colaborador demostré su
interdependencia después de
realizar sus labores de
acuerdo al procedimiento
implementado.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Mejorar la atencion al cliente por medio de
plataformas virtuales, direccionadas en las
redes sociales para tener respuestas en
linea y automaticas segun la necesidad del
cliente y prestar un servicio rapido.

Impartir capacitaciones de atencién al
cliente que involucre la participacion de
directivos, jefes de area y operarios.

Se integré nuevas estrategias
de atencion al cliente por
medio de una capacitacion
relacionada en la atencién a
los usuarios a través de
plataformas virtuales y de
manera in situ, para que esta
se realice de manera
personalizada entre todos
involucrados, obteniendo una
atencion oportuna y eficaz.

100 %
SEGURIDAD

Proponer la elaboracion de una base de Se propuso implementar una
base

datos que contenga la informacion de datos que contenga
los

estructurada y ordenada de los clientes X expedientes de los clientes
para

para asegurar el conocimiento atencion que identifiquen el estado de
sus

confiable. solicitudes y tomar
decisiones confiables y

Impartir capacitaciones de liderazgo y seguras.

comportamiento laboral, que involucre la --- Asi mismo se propuso impartir

participacion de directivos, jefes de area y capacitaciones de liderazgo
y

operarios. comportamiento laboral, con

X el propdsito de formar grupos

de trabajos direccionados
para alcanzar las metas y
objetivos de la empresa.
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EMPATIA

Establecer horarios de atencion flexibles a

las estaciones del afo, feriados y fines de

semana, para atender de forma prioritaria X
a los clientes de acuerdo a sus
necesidades.
100 %
Impulsar la implementacion de una central
de llamadas para consultas, solicitudes, X

reclamos y quejas

Se disefaron horarios de
trabajo

que fueron de gran aceptacion
de

los clientes, ya que
expresaron su

conformidad directamente con
los

técnicos y responsables de
oficina.

Ademas, se ejecutaron
reuniones con los
responsables para tratar

temas relacionados a
los

beneficios de contar con un

centro

de llamadas para poder

diligenciar optimamente el

servicio y mejorar su nivel de

satisfaccion al cliente.

ELEMTOS TANGIBLES

Dotacion de indumentarias (uniformes,

equipos de protecciébn personal y X
herramientas de trabajo)

Pintar interiores y exterior de la empresa

resaltando la marca e imagen ademas de

sefalizar las vias de evacuacion y X

emergencia.

Implementar botiquines, extintores con

Se propuso dotar de nuevos

uniformes, equipos de
proteccion personal y
herramientas a los
trabajadores, para

que demuestren una imagen
pulcra 'y

formal frente a los clientes.

A su vez se
dar

propuso

mantenimiento y pintado a las
paredes de la parte interna 'y

externa de la empresa,
sefializar las vias de
evacuacion y

emergencia para que los
accesos a escaleras, oficina u
otro estén

despejados y ventilados.
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sefialéticas y formatos inspeccion en las X Finalmente se propuso

areas de la empresa. o o
acondicionar botiquines y

extintores  con sus
respectivos  formatos de
inspecciones en las areas de
la empresa.

Un analisis constante de datos obtenidos demuestra que la retroalimentacion
eleva los valores del desemperio, logra reducir las tasas de error y, por tanto,
tener una eficiencia en toda la organizacién para implementar las medidas
propias y detectar oportunidades de mejora.

Del mismo modo se alinean los tiempos por medio del rediseiio de las
actividades en el proceso de reparacion de los artefactos averiados por
sobretensiones, estructurado de manera uniforme, precisa, exacta y de facil
comprension, siguiendo los pasos en la misma secuencia por medio del
procedimiento aplicado, donde los colaboradores ejecutan un servicio de
acuerdo a los requerimientos del cliente, otorgandole asi un valor estratégico
debido a que es utilizado como una herramienta estandarizada que permite
métodos de localizacion de fallas mas precisos e inteligentes y logra disipar las
dudas y realizar un servicio confiable y seguro, ya que sus actividades son mas
practicas y flexibles en su area de trabajo, para ello se verifico que las
actividades se estén realizando de manera adecuada a través de las visitas en

campo para prevenir errores y tomar medidas de mejora.

Ante ello el poder verificar que las actividades propuestas y las ejecutadas se
aplicaron al 100%, demuestra que los responsables de la direccion, los
colaborades, el cliente y las partes interesadas dinamizan su participaciéon y
compromiso para adaptarse y alinearse hacia la excelencia operacional ademas
de lograr en los colaboradores interiorizar la filosofia de Deming y la
estandarizaciéon de procesos para realizar sus actividades rutinarias, generar
consultas, sugerencias, y proponer nuevos meétodos entrelazando las personas

y procesos, aplicando correctamente la mejora continua.
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Actuar

En esta etapa, después de llevar a cabo la verificacion de las acciones
implementadas, se dispuso el proponer las siguientes acciones para prever la
recurrencia de inconvenientes, problemas, errores, demoras, y asi asegurar la
sostenibilidad de los beneficios alcanzados.

Algunas de las acciones implementadas son los siguientes:

- Se determind la revision de los procedimientos y diagramas tanto de
operaciones y analisis de los procesos semestralmente para identificar si
los resultados varian o se mantienen.

- Se determindG que es necesario supervisar y dar seguimiento al
cumplimiento del procedimiento elaborado, con la finalidad de analizar el
desarrollo de la planificacién realizada y asegurar un resultado éptimo.

- En caso no se cumpla con la meta propuesta, se podran tomar las
acciones precisas para solucionar el problema o recomendar nuevas
propuestas, para ello se programaran visitas de emergencia a los clientes.

- Impulsar el liderazgo entre los directivos y colaboradores por medio de
capacitaciones y entrenamiento continuo, ya que proporcionara ideas
innovadoras, y motivara a cada colaborador, obteniendo asi mejores
desempenios.

- Exponer en reuniones de trabajo los eventos de riesgo y oportunidades,
ya que la empresa esta consciente de cualquier tipo de problema. Por esta
razon, la empresa necesita tener documentacién actualizada, asi como
planes de accion y estrategias, incentivando el aprendizaje continuo en la
organizacion.

Estas acciones fueron seguidas periddicamente por los involucrados en el
proceso. Ademas, los jefes y trabajadores se responsabilizaron del cumplimiento

de estas actividades en corto y largo plazo de forma eficiente y sostenible.
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O3: Realizar una comparacién de la mejora del nivel de servicio al cliente de la
empresa ALURHE S.A.

Tabla 13. Resultado del analisis Post Test - Dimension Fiabilidad

Pre test Post test
Calificacion

Total desacuerdo 8.8 0.2
Desacuerdo 43.3 9.4

Ni desacuerdo ni de acuerdo 38.6 36.9

De acuerdo 9.0 42.9

Totalmente de acuerdo 0.2 10.6

Total 100.0 100.0

Nota: Elaboracién Propia. Empresa Alurhe S.A

En la dimension fiabilidad, se observa en el pre test que el 9.2% de los clientes
manifestaron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo con el servicio brindado,
posteriormente a la implementacién realizada, el resultado post test arrojé que
los clientes indicaron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo en 53.5%.
Teniendo asi un incremento de 44.3%, esto se debe a que la empresa cumplio
con los tiempos establecidos para desarrollar las actividades planificadas, asi
mismo evitaron presentar fallas en el desarrollo de los servicios, lo que generé

que la empresa realice los trabajos segun lo prometido.
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Tabla 14. Resultado del analisis Post Test - Dimensiéon Capacidad de respuesta

Calificacion Pre test Post test
Total desacuerdo 4.7 0.5
Desacuerdo 40.4 9.6
Ni desacuerdo ni de acuerdo 45.8 45.1
De acuerdo 8.6 37.7
Totalmente de acuerdo 0.5 7.1
Total 100.0 100.0

Nota: Elaboracién Propia. Empresa Alurhe S.A

En la dimension capacidad de respuesta, se observa en el pre test que el 9.1%
de los clientes manifestaron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo con el
servicio brindado, posteriormente a la implementacién realizada, el resultado
post test arrojé que los clientes indicaron estar de acuerdo y totalmente de
acuerdo en 44.8%. Teniendo asi un incremento de 35.7%, esto se debe a que la
empresa estructuré un horario pertinente para la atencion de los clientes y a su
vez ayudar a todos frente a solicitudes, preguntas, reclamos y problemas que

presentaron, generando que el servicio sea rapido, oportuno y satisfactorio.

Tabla 15. Resultado del analisis Post Test - Dimensién Seguridad

Calificacion Pre test Post test
Total desacuerdo 9.6 0.5
Desacuerdo 38.2 10.0
Ni desacuerdo ni de acuerdo 42.2 42.2
De acuerdo 9.6 33.6
Totalmente de acuerdo 0.5 13.7
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Total 100.0 100.0

Nota: Elaboracién Propia. Empresa Alurhe S.A

En la dimension seguridad, se observa en el pre test que el 10.1% de los clientes
manifestaron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo con el servicio brindado,
posteriormente a la implementacion realizada, el resultado post test arrojo que
los clientes indicaron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo en 47.3%.
Teniendo asi un incremento de 37.2%, esto se debe a que la empresa logro

generar seguridad y

confianza en los clientes, asi mismo brindé charlas y capacitaciones a sus
trabajadores sobre la correcta atencion de los clientes, basandose en la
elaboracién del procedimiento de atencién a los usuarios afectados por
sobretensiones, suscitando que los clientes muestren sefiales de conformidad y

satisfaccion.

Tabla 16. Resultado del analisis Post Test - Dimension Empatia

Calificacion Pre test Post test
Total desacuerdo 12.7 0.0
Desacuerdo 42 .4 7.3
Ni desacuerdo ni de acuerdo 37.6 37.6
De acuerdo 7.3 39.6
Totalmente de acuerdo 0.0 15.5
Total 100.0 100.0

Nota: Elaboracion Propia. Empresa Alurhe S.A

En la dimension empatia, se observa en el pre test que el 7.3% de los clientes

manifestaron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo con el servicio brindado,
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posteriormente a la implementacién realizada, el resultado post test arrojé que
los clientes indicaron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo en 55.1%.
Teniendo asi un incremento de 47.8%, dado que la empresa realiz6 atenciones
de manera individualizada a cada usuario, asi mismo a los encargados de
ejecutar el servicio se le impartié informacién sobre el trato que se le debe brindar
a los clientes y la importancia de escuchar sus inquietudes, consultas, dudas,

etc.

Tabla 17. Resultado del analisis Post Test - Dimensién Elementos tangibles

Calificacion Pre test Post test
Total desacuerdo 21.8 0.2
Desacuerdo 34.6 9.8
Ni desacuerdo ni de acuerdo 34.1 34.6
De acuerdo 9.3 30.9
Totalmente de acuerdo 0.2 24.5
Total 100.0 100.0

Nota: Elaboracién Propia. Empresa Alurhe S.A

En la dimension elementos tangibles, se observa en el pre test que el 9.5% de
los clientes manifestaron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo con el

servicio brindado, posteriormente a la implementacién realizada, el resultado
post test arrojé que los clientes indicaron estar de acuerdo y totalmente de
acuerdo en 55.4%. Teniendo asi un incremento de 45.9%, dado que la empresa
indic6 ante los clientes la posibilidad de adquirir equipos y herramientas
modernas, para la ejecucion de sus servicios y dar un mantenimiento constante
a sus instalaciones para que estos transmitan apreciaciones y criterios altos

hacia los clientes, para la evaluacion de la calidad del servicio brindado.
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Tabla 18. Nivel de Servicio al cliente

Calificacion Pre test Post test
Total desacuerdo 11.5 0.3
Desacuerdo 40.1 9.1
Ni desacuerdo ni de acuerdo 39.5 39.1
De acuerdo 8.7 37.3
Totalmente de acuerdo 0.3 14.2
Total 100.0 100.0

Nota: Elaboracién Propia. Empresa Alurhe S.A

Como se puede observar en la tabla 18 el nivel de servicio al cliente en la

reparacion de artefactos averiados por sobretensiones posterior a la

implementacion del ciclo de Deming tiene un mayor porcentaje de satisfaccion

en relacion al Post test, donde 51.5% de los pacientes indicaron estar satisfechos

y 9.4% se siente insatisfechos, mientras que en el Pre test 9% de los pacientes

estaban satisfechos y 51.6% insatisfechos. Teniendo como resultado un

incremento de 42.5% en el nivel de servicio al cliente.

Resultado de la Prueba de hipotesis

La hipétesis planteada fue: La estandarizacion de procesos mejora el nivel de

servicio al cliente de la empresa Alurhe S.A.

En la Tabla N 19 se desarroll6 estadisticamente la hipdtesis planteada
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Tabla 19. Estadisticos descriptivos e inferenciales de la escala Pre test y Post test

Escala/ Prueba M DE Contraste
Dimensién
Pre test 24626  0.34873 t =21.742, p-valor=
Escala 0.000
Post test 3.2602 0.37193
Pre test 24843  0.49507 t =15.057, p-valor=
Fiabilidad 0.000
Post test 3.5421 0.50922
Capacidad de Pre test 2.5980 0.46825 t =11.947, p-valor=
respuesta Post test 34142 050676 0.000
Pre test 2.5319  0.53431 t =12.664, p-valor=
Seguridad 0.000
Post test 3.5000 0.55735
Pre test 2.3941 0.42165 t =20.655, p-valor=
Empatia 0.000
Post test 3.6333 0.43517
Elementos Pre test 2.3162 0.70177 t =13.746, p-valor=
tangibles Post test 3.6961 0.3173 0.000

Nota: Elaboracién Propia.

En relacion con la hipdtesis de diferencia entre los promedios de las

puntuaciones del post test respecto al pretest; se utilizé la prueba t de Student

para muestras independientes en base a un contraste bilateral, encontrandose

que en todos los procedimientos de comparacion el post test tiene una

evaluacion mas favorable que el pre test.

Para el detalle del comparativo se encuentra que para la escala es mas favorable

o significativa p < 0.05 el post test respecto a la prueba pre test (de M = 2.46, DE
=0.35a M =3.2602, DE = 0.37).
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V.

DISCUSION

En la investigacion se planted el primer objetivo especifico el realizar un diagnéstico
del nivel de servicio que se le brinda al cliente en la empresa. German et al. (2022)
precisa que el modelo Servqual de Parasuraman es una de las herramientas de
evaluacion mas confiables para medir la calidad de productos o servicios, definido
como un constructo multidimensional que se mide utilizando las cinco dimensiones
de confiabilidad, garantia, tangibilidad, empatia y capacidad de respuesta, cuyos
resultados muestran la diferencia entre las expectativas y percepciones de los
clientes. Ordofiez y Zaldumbide (2020) el método Servqual es de tipo analitico, para
representar la informacion cualitativa que analiza y describe de forma idonea los
hallazgos por medio de una encuesta a través de un cuestionario con preguntas de
multiples opciones a los clientes con la finalidad de precisar los factores que influyen
en la calidad del servicio y valorar este concepto como un mérito competitivo de
cada empresa. En la presente investigacion se identifico a un 51.6 % de clientes
disconformes, valorando como bajo el nivel del servicio percibido, incidiendo en
mayor valor en desacuerdo en un 56.4 % en la dimension tangibilidad. En el estudio
realizado por Jou et al. (2023) se encontré que la tangibilidad no tiene una relacion
significativa con la calidad del servicio, lo que demuestra que las expectativas de los
consumidores sobre los aspectos fisicos difieren significativamente de lo que
experimentaron. A su vez Nunez y Juarez (2018) a partir del analisis realizado
pueden asegurar que son los métodos aplicados los que participan en la realizacion
del servicio y la conformidad que estos aseguran con los conocimientos y la actitud
de los trabajadores de contacto lo que se refleja como variable en la evaluacién de
la calidad en el servicio. Por lo tanto se puede decir que los tangibles se pueden
sentir o ver; incluyen tecnologias de informacion y comunicacion actuales,
herramientas, ubicacion, trabajadores de la empresa y cualquier adaptacion notable,
es decir son muy importantes para la calidad del servicio porque contribuyen a seguir
desarrollando experiencias eficientes, positivas y solidas en los clientes, del mismo
modo los investigadores recomendaron que se preste gran atencién a todas las

dimensiones que influyen en la calidad del servicio porque tales caracteristicas
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influyen en la lealtad del cliente, genera mas ganancias y eleva el nivel del servicio

para la empresa.

El segundo objetivo especifico fue aplicar la metodologia del ciclo Deming para
estandarizar los procesos en la empresa. Amaral (2022) el ciclo de Deming, es una
herramienta de calidad, especialmente util para promover la mejora continua,
permitiendo estructurar el problema en varios 4 pasos (Planear-HacerVerificar-
Actuar), analizando la causa raiz del problema con mas detalle y creando medidas
correctivas para mitigarlas o eliminarlas. Vi Nguyen (2020) el ciclo de Deming
(PHVA) es una filosofia que debe aplicarse en la cultura organizacional para la
continua mejora. Para cada estudio de caso, PDCA es una nueva interseccion entre
el método cientifico y acciones concretas de resolucién de problemas. En la
presente investigacion se logré plantear soluciones a los principales problemas,
priorizar los objetivos con la finalidad de mejorar y brindar un mejor servicio, por
medio de la elaboracién del mapa de procesos optimizando los flujos de los
procesos Yy sus actividades, también se mejoré el diagrama de procesos y de analisis
de procesos, estructurando actividades estandarizadas por medio de la elaboracion
y aplicacion de un procedimiento de trabajo de reparaciones de artefactos, donde
se redujeron a 1 mes y 21 dias las atenciones, minimizando fallas y errores que
influian en la calidad del servicio, donde la participacién la direccion, jefes de area 'y
operarios fue crucial para lograr el desempefo y competitividad organizacional.
Vasquez et al. (2018) los resultados indicaron una reduccion de defectos de
65%,79% y 77% en tres modelos analizados, donde los defectos implican tienen
una tendencia una futura aparicion, Amaral et al. (2022) las diferentes fases del
enfoque del PHVA se utilizaron para implementar el flujo de materiales y
proporcionar una mejor gestién del proyecto, donde los objetivos de dicho estudio
de lograron después de recopilar datos, analizar el proceso, combinar herramientas
de calidad con herramientas Lean para finamente seguir las fases del ciclo de
Deming. Por lo tanto se puede decir la estandarizacion es especialmente aplicable
para la gestidon de la calidad bajo una forma de pensamiento sistematico (PHVA), ya

que después de identificar y descomponer los participantes, las etapas, los
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objetivos, los requisitos y los procesos de forma clara y completa, se obtienen tres
aspectos principales, organizacion, comportamiento de calidad y calidad fisica, los
cuales estan involucrados y se descomponen en factores de gestion detallados,

segun las caracteristicas del proyecto y los requerimientos del cliente.

El tercer objetivo especifico fue realizar una comparacion de la mejora del nivel de
servicio al cliente de la empresa. Jou et al. (2023) los cuestionarios de la encuesta
estan relacionados con el analisis de decision de criterios multiples y las
dimensiones Servqual, donde las normas, expectativas, competencias, ideales y
promesas de la empresa se pueden utilizar como base para la comparacion.
German et al. (2022) Un periodo de recopilacion de datos mas prolongado y un
mayor numero de encuestados conduciran a hallazgos mas confiables y precisos,
integrando las dimensiones Servqual con otros modelos o teorias que consideren
factores no citados en esta investigacion. En la presente investigacion se obtuvo
una aceptacion de los clientes con un 51.5% de conformidad en el post test con
respecto a los resultados del cuestionario Servqual, en comparacién con el pre test
donde se alcanzo solo el 9% de conformidad del servicio, un claro aumento en la
satisfaccion del cliente debido a la aplicacion de la metodologia de Deming en sus
4 fases, las cuales contaron con la implementacion y propuestas de mejora en las
distintas areas de la empresa, identificando las fallas y demoras a tiempo vy
estructurando eficientemente las actividades y flujos de trabajo por medio de
diagramas, guias y procedimientos flexibilizando las estandarizacién de los
procesos como una estrategia organizacional con resultados éptimos repercutiendo
en la satisfaccion del cliente. Pincay y Parra (2020) sefala que a través del modelo
ServquallL utilizada como metodologia estandarizada sirve para evaluar la
competitividad, donde al aplicarse se constatd bajos niveles en las dimensiones de
calidad del servicio como la percepcion de seguridad, empatia y el trato con sus

clientes.

Nufez y Juarez (2018) El personal que ejerce el primer contacto ejerce un papel
principal en la evaluacion consciente o inconsciente que el consumidor realiza del

servicio recibido, aun asi, es necesario identificar los elementos fisicos con los que
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el cliente interactua para iniciar una primera evaluacion inconsciente de la aptitud
para servir, estos factores que dan una idea de la calidad ofertada. Es asi como el
modelo de desempeno aplicado en el cuestionario Servqual sienta las bases para
decretar que la satisfaccion del cliente es o deberia ser el fin de todas las empresas,

el cual se obtienen a través de la calidad del servicio.
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VL.

CONCLUSIONES

En el presente estudio se realiz6 el diagnostico situacional de la empresa, mediante
el cuestionario Servqual se identifico que el nivel del servicio al cliente es bajo, ya
gue se presentan demoras en la atencidén de los usuarios, incumplimientos en los
plazos de entrega del servicio y disconformidad en la atencion al cliente, obteniendo
asi en el pre test que solo el 9.0% de clientes esté de acuerdo y el 51.6% esté en
desacuerdo con el servicio que se brinda en cuanto a la atencion de la reparacion
de los artefactos afectados por sobretensién, asi mismo a través de los instrumentos
check list y entrevistas se detecté que la empresa no contaba con un procedimiento
claro, preciso y estandarizado para el desarrollo de la reparacion de los artefactos,
lo cual generaba desperdicios de procesamiento, movimientos innecesarios,
retrasos y errores comunes, estos factores originan que la atencién a los clientes se
realice en 92.25 dias (3 meses y 2 dias).

La aplicacién del ciclo de Deming permitié optimizar el flujo de las actividades y
procesos a través de la elaboracion e implementacién del procedimiento para la
atencion de clientes en la reparacion de artefactos averiados por sobretension,
generando asi que se realicen las mejoras a los diagramas de proceso y que el
tiempo de la atencion se reduzca a 50.75 dias (1 mes y 21 dias).

La implementacion de las actividades basadas en el Ciclo Deming para estandarizar
los procesos, permitié que al realizar el post test para la comparacion del nivel del
servicio mediante el modelo Servqual, se obtenga un 51.5% de clientes de acuerdo
y solo un 9.4% en desacuerdo con el servicio que se les brinda en la reparacion de
artefactos averiados por sobretension, mostrando un incremento de 42.5% en el

nivel de servicio al cliente.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a los jefes de area seguir promoviendo la estandarizacién de
procesos para iniciar el camino de la mejora continua de la empresa, ya que con la
estandarizacién de los procesos se establecen procedimientos seguros y eficientes

para alcanzar los objetivos y metas de la empresa.

Para seguir con una implementacion con éxito basado en el ciclo de Deming se
recomienda identificar las oportunidades de mejora por cada dimensién del modelo
Servqual y llevar a cabo las propuestas de acciones de acuerdo a las fases del Ciclo

Deming.

A la gerencia general se recomienda culminar con las medidas propuestas, como la
dotacion de equipos de proteccidon personal a los trabajadores, la adquisicion de
nuevas herramientas de trabajo y dar un mantenimiento y pintado a sus

instalaciones, con la finalidad de seguir dando un servicio de calidad a los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1: Valor Agregado Bruto.

Electricidad, gas y agua: Valor
Agregado Bruto

34
335

33

2018
3.25

32 M 2019P/

S W 2020P/
- W 2021E/

3.05

2.95

Piura

Fuente: Elaboracion Propia



Anexo 2: Matriz FODA.

FACTORES
EXTERNOS

FACTORES
INTERNOS

FORTALEZAS:

R
*

2
*

Es una empresa de
medio local con

experiencia.

Conocimiento de los

R
L X4

clientes y del mercado.

2
%

Cuenta con
profesionales de amplia
experiencia en el area
de mantenimiento
eléctrico.

OPORTUNIDADES:

« Inversién publica elevada de

gobiernos locales.

« Desarrollo de Obras por
Impuestos ejecutado por los
gobiernos locales,

regionales y nacionales.

< Incremento de inversién del
estado para la realizacion de
huevos proyectos.

Capacitar y sensibilizar al personal
en el control de documentos
normativos de contrataciones
publicas y
estandarizacion de procesos.

AMENAZAS:

< Mercado
altamente
competitivo y
certificado
por entes
nacionales e
internacional
es.

< Competencia

desleal

< Avances de la
competencia
en las

tecnologias de
mantenimient
o eléctrico.

Mejorar el flujo de

funciones
mediante la
creacion de
alianzas

estratégicas con
proveedores y
créditos de
entidades
financieras para
sobrellevar los
problemas de
liquidez de Ia
empresa.



DEBILIDADES:

2
%

Deficiencia en el control

de documentos.

Falta de estandarizacion
de procesos e

instructivos de seguridad.

Deficiente control de
resultados y satisfaccion

del cliente.

Falta de practicas
funcionales en

contrataciones y
licitaciones con el sector
publico.

Fuente: Elaboracion Propia.

Gestionar la estandarizacion de
procesos para lograr un éptimo
nivel orientado a resultados
relacionados en mejorar el nivel
de servicio al cliente.

Propuestas

de

metodologias y

actualizaciones

practicas

académicas

para impulsar el

talento

ano

hum

en

mantenimiento
eléctrico en su

ambiente
trabajo.

de



Anexo 3: Diagrama Ishikawa.

Métodos Mano de Obra Maquina

No capacitaciones Maquinas poco

eficientes :

Poca cantidad de

méguinas :

Métodos no estandarizados

Poco personal
Escaso control de ordenes de trabajo

Carencia de metodologia de trabajo

Falta de supervision

Alta rotacion de personal

Bajo nivel de

i &l
Procesos no ervicio al cliente

estandarizados >

Mala distribucion
de planta

—

Desorden en el area
de trabajo >

Demora en compras de materiales

l

Desorden en el area de almacén// Reprocesos de los

servicios brindados >

Medicion Medio ambiente

Materiales

Fuente: Elaboracién Propia.



Anexo 4: Matriz de Consistencia

TITULO PROBLEMA HIPOTE | OBJETIVOS VARIABL | DEFINICION DIMEN | INDICAD | ESCALA
DE SIS ES CONCEPTUAL SIONE | ORES
IMVESTIGACI | GENER S
ON AL

Objetivo general: Objetivos Ordinal
Problema general: Variable

. . . Nissinboim (2018) Es una filosofia Planific Estrategias

Estandarizar los independie
; 5 i de la gestion de la calidad ue .
gst';ng:ﬁz;%dr:da d': procesos para mejorar nte: 9 q ar Funciones

. . . se
procesos mejorara el el nivel de servicio al Estandariza raterializa en 1 realizacion  de Decision
nivel de servicio al ; P
cliente de la empresa cién de ; :
cliente de la empresa P instrucciones de Ejecutar
ALURHE S.A ALURHE S.S procesos trabajo, directrices, manuales y
procedimientos de trabajo para guiar Accién
Problemas las actividades de los empleados y Verif
- erificar

especificos: minimizar los errores de procesos a Controles

Estandarizacié ¢Cémo realizar el La largo plazo.
diagnéstico del nivel estandariza

n de procesos d - | ci6n de Mei

para mejorar el © serwcl:lol_que se T " Actuar ejora

nivel de brinda a leenr:e geAg E]:.(;?ZO:I Objetivos especificos
servicio al empresa Alurhe s.A o \J/el o Variable Habilidad
cliente de la ; Como aplicar la servicio Realizar un diagnéstico del dependiente Nufies y Juarez (2018), es el resultado Fiabilida )
empresa Alurhe %etodologl’a del ciclo nivel de servicio que se le de las percepciones, evaluaciones y d Rapidez Nominal
S.A Deming para brinda al cliente en la Nivel de mediciones producto de la
estandarizar los empresa Alurhe S.A servicio experimentacion de un producto o Capacid Confianza
procesos en la Asiicar | odoloaia del servicio. ad de o | Atencis
empresa Alurhe S.A? plicar la metodologia de respues encion
ciclo Deming para a
¢£Como realizar la estandarizar los procesos Individualizada
comparacion de la en la empresa Alurhe S.A Segurida
mejora del nivel de ) . d Equipos e
servicio al cliente de Realizar la comparacion de instalaciones
la empresa Alurhe mejora del nivel de servicio Empatia
S.A? al cliente de la empresa
Alurhe S.A Element
os
tangibles

Elaboracion propia

Anexo 5 Matriz de operacionalizacion de variables




Variables Definicién Definicién Dimensiones Indicadores items Escala de

conceptual operacional valores
Estandarizacion Nissinboim Estrategias Ordinal
de procesos (2018) Es una Planificar

filosofia de la .

gestion de la Funciones

calidad que se Ejecutar

materializa en la .

o Decision

realizacion

instrucciones de Verificar

trabajo, Accién

directrices,

manuales y PHVA Actuar

procedimientos Controles

de trabajo para Fiabilidad

guiar las .

actividades de Mejora

los empleados y Capacidad de

minimizar  los respuesta Habilidad 12345

errores de S

procesos a largo

plazo. Rapidez 6,7,8,9
Nivel de | Nufiez y Juarez Seguridad Confianza 10, 11, 12, | Nominal
servicio (2018) es el 13

resultado de las ) . 14 15 16
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Anexo 6: Guia de entrevista sobre verificacion de estandarizacién de procesos

m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Entrevista sobre verificacion de estandarizacion de procesos

Titulo: "ESTANDARIZACION DE PROCESOS PARA MEJORAR EL NIVEL DE SERVICIO AL CLIENTE
DE LA EMPRESA ALURHE S.A"

Dirigida a trabajadores

Objetivo de la entrevista: Diagnosticar la situacion actual de la empresa ALURHE S. A y la opinién
de los participantes ante la implementacion de una estandarizacién de procesos

Se le agradece y solicita su colaboracion. Es importante destacar que el presente cuestionario es
confidencial y que los resultados obtenidos se presentaran en forma de tablas y figuras. Asimismo, se
sefala que los resultados obtenidos solo seran utilizados para fines académicos.

Nombre: Edad:

Cargo: Sexo:

1. Desde su perspectiva, ¢, considera que existen obstaculos y limitaciones entre los colaboradores en la
organizacion?

2. ; De qué forma propondria mejorar la experiencia y satisfaccion del cliente?

3. ¢ De qué manera implantaria la cohesion entre las areas de su empresa para lograr los objetivos y
metas?

4. Segun su trayectoria y experiencia laboral en la empresa, ;encuentra que los procesos estan
debidamente documentados y son claros para lograr la eficiencia esperada de sus colaboradores y asi
mejorar la calidad del servicio que brinda la organizacién?

5. ;Como mediria la eficacia de sus instructivos o procedimientos de trabajo para secuenciar sus actividades
[
y/ tareas para realizar diariamente en su area de trabajo?

6. ¢ Como identifica que los procesos de la organizacién funcionan diferentes a cémo estan definidos?

7. ¢ Qué significa para usted el equilibrio en la asignacion de trabajo?

8. ¢ Ejecuta buenas practicas por cada orden de servicio segun la necesidad del cliente?

9. ¢ Los procesos estandarizados de la empresa funcionan diferente a como lo solicita el cliente?

10. ¢ Considera que las politicas y procesos de la empresa han sido difundidos oportunamente en cada
area de trabajo?




11. ¢ Necesita identificar la medicién de los resultados de satisfaccion del cliente interno y externo mediante
diagramas o formatos concretos y concisos?

12. i Al implementar la estandarizacion de procesos se alinea con las metas y objetivos organizacionales?

13. ¢, Como afrontaria el cambio y los desafios de darse una implementacién gradual en la empresa?

14. ; Qué dificultades técnico cientificas y/o administrativas ha tenido para adaptarse al proceso de
estandarizacion?

15. ¢ De qué forma identificaria si la organizacién supero las expectativas trazadas para mejorar el nivel del
servicio al cliente por medio de la estandarizacion de procesos?

Anexo 7: Hoja de datos sobre historico de servicios atendidos

‘l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

HOJA DE DATOS SOBRE HISTORICO DE SERVICIOS ATENDIDOS

Titulo: "ESTANDARIZACION DE PROCESOS PARA MEJORAR EL NIVEL DE
SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA ALURHE S.A"

Fecha Cantidad de Cantidad de Calificacion de Costo
servicios servicios servicio
contratados atendidos




Anexo 8: Cuestionario Servqual

m' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario del Modelo Servqual

Dirigida a clientes

Objetivo del cuestionar: Diagnosticar la situacion actual de la empresa ALURHE S. Ay la
opinién de los clientes ante la implementacion de una estandarizacion de procesos para
mejorar el nivel de servicio

Se le agradece y solicita su colaboracion. Es importante destacar que el presente
cuestionario es confidencial y que los resultados obtenidos se presentaran en forma de
tablas y figuras. Asimismo, se

sefiala que los resultados obtenidos solo seran utilizados para fines
academicos.

LEYENDA:

1 Totalmente desacuerdo 2 Desacuerdo 3 Ni acuerdo ni desacuerdo

4 De acuerdo 5 Totalmente de acuerdo

N° DIMENSION
ES

FIABILIDAD

1 | Cuando la empresa Alurhe promete hacer algo en cierto tiempo,lo | 1|2 | 3 | 4
hace.

Cuando el cliente tiene un problema, la empresa Alurhe demuestra
un sincero interés en resolverlo

3 |La empresa, desempeiia bien el servicio por primera vez 112|134

La empresa proporciona sus servicios en el momento en que
promete hacerlo

5 |La empresa insiste en mantener registros libres de error 11234




SENSIBILIDAD

La empresa mantiene informaos a los clientes respecto a
cuando se ejecutan los servicios

Los empleados dan un servicio rapido

Los empleados estan dispuestos a ayudarlos

Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiado
ocupados para ayudarlos

SEGURIDAD

El comportamiento de los empleados influye confianza en usted

Usted se siente seguro en las transacciones que realiza la empresa

Los empleados son corteses de manera constante con Ud.

Los empleados de la empresa de publicidad tienen
conocimiento para responder a las preguntas de los clientes

EMPATIA

La empresa da atencién individualizada a los clientes

La empresa de publicidad tiene empleados que den atencion
personal a cada uno de los clientes

La empresa se preocupa por sus mejores intereses

Los empleados entienden las necesidades especificas de Uds.

La empresa de publicidad tiene horarios de atencion
conveniente para todos sus clientes

ELEMENTOS TANGIBLES




La empresa tiene equipos de aspecto moderno

Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas

Los empleados de la empresa tienen apariencia pulcra

Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos




Anexo 9: Firma de validadores

En senal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura 2 los 27 dias de! mes de abril
del 2023.

Dr.: Celso Nazario Purihuaman Leonardo
DNI : 16706577

Especialidad  : Ingeniero quimico industrial

E-mail : pleonardocn@ucvvirtual.edu.pe

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 27 dias del mes de Abril
del 2023.

Mgtr. : Victor Gerardo Ruidias Alamo
DNI : 02606042
Especialidad  : Ingeniero Industrial

E-mail : gerardoruidiasalamo@gmail.com

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 28 dias del mes de abril
del 2023.

Mgtr. :Severin Augusto Fahsbender Cespedes
DNl :02644838
Especialidad  : Ing. Industrial

E-mail :sfahsben@hotmail.com

Firma:




Anexo 10: Check List de verificacion

\'! Titulo: "ESTANDARIZACION DE PROCESOS PARA MEJORAR EL NIVEL DE SERVICIO AL
CLIENTE DE LA EMPRESA ALURHE S.A"
CHECK LIST DE VERIFICACION
ENCARGADO pzza Meotdoel, Baco, Koz
FECHA ¥ tedfaczi
TEM DESCRIPCION sl NO
1 éLa organizacidon ha formulado objetivos para mejorar los .
inconvenientes que se presentan? X
2 ¢La organizacion cuenta con estrategias para solucionar
problemas (econdmicos, metodoldgicos, etc)? ><
3 ¢Realizan seguimiento, control y analisis a sus procesos y/o <
actividades principales? ><
4 | ¢Ha identificado y establecido estrategias para eliminar las
causas de los problemas? ><,
5 ¢Cuenta con una politica definida y documentada? ><'
6 ¢Cuenta con procedimientos establecidos? )<
7 | ¢Existe una secuencia de interaccion de los procesos? x
8 éImplementa acciones para la mejora continua? X
9 &Su informacién esta actualizada de acuerdo a los requisitos 5
legales? x
10 | ¢Se identifica y se valida el servicio prestada? ><
11 | ¢éSeidentifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes que )
son propiedad del cliente? )(
12 | éSe toman acciones apropiadas cuando el producto no 3
conforme ha Hegado al cliente? X
13 | ¢Se toman acciones para eliminar las no conformidades? X
14 | ¢Se realiza encuesta o evaluacion de satisfaccion al cliente? )(
15 | éSe realizan andlisis de datos de satisfaccién al cliente? ><




Anexo 11: Histoérico de servicios atendidos
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HOJA DE DATOS SOBRE HISTORICO DE SERVICIOS ATENDIDOS
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Anexo 12: Entrevista 1

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Entrevista sobre verificacién de estandarizacién de procesos
Titulo: "ESTANDARIZACION DE PROCESOS PARA MEJORAR EL NIVEL DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA ALURHE
S.A"
Dirigida a trabajadores
Objetivo de la entrevista: Diagnosticar la situacion actual de la empresa ALURHE S. A y la opinién de los participantes
ante la implementacion de una estandarizacion de procesos
Se le agradece y solicita su colaboracion. Es importante destacar que el presente cuestionario es confidencial y que los
resultados obtenidos se presentaran en forma de tablas y figuras. Asimismo, se sefiala que los resultados obtenidos
___solo serdn utilizados para fines académicos.
Nombre: Novke  Alhovoueow ovine, | Edad: Sy
Cargo: Gerente s Sexo: Mascultno
1. Desde su perspectiva, éconsidera que existen obstdculos y limitaciones entre {os colaboradores en la

organizacion?
& exsign obstdeulos y lmitationes ya Que prov i en 02 16 0udl @ iehdombre y
&SY0 Uthas Vetes arectt en @ 00Sempedo ge nestres frobojedores .

2. iDe qué forma propondria mejorar la experiencia y satisfaccién del cliente?
£$ eoctor dave €5 d personol vy guolitidod 9¢ liegada A Chente (¢ fomng
Cordicd y tenin adimas de aCtiar (08 Tempos d¢ eniega de

AU troS  SWICIRS .
3. ¢De qué manera implantaria la cohesién entre las dreas de su empresa para lograr los objetivos y metas?

5i bien Sombs YN vpresn pegRen(r | 8 nesmie YUe Nueatvos ok Tivog eaten
F\&vvteados‘ @ lngo p\o@o&? oy b pentonte soben de donde gortir pa detectn
(61 Y"‘%OYO.S‘ y §en tonstan o B &’Qj@'\ P Un Solo )TV |
4. Segin su trayectoria y experiencia laboral en la empresa, ¢encuentra que los procesos estan debidamente
documentados y son claros para lograr fa eficiencia esperada de sus colaboradores y asi mejorar la calidad del

Eegici(\J que tj‘linda la oma&izz&:ién? o ; s . "
cryolmaenie y Seqda 1Moo (ade gue o e S v, nos hemopg pedidy
&lge wf’»n%r gos %«m y h&bckxos ve veot\ggmgs,sm Gk )o, e Youm 2 guspueoJrcs
Qg omgoeias ¥ Litiindaves eaiibhle 100 qUe nos Gy udar it SeUIT hati8ng
UOTYO Snhcip vecontaads v valewdy P® neAtros (‘,h%”\*eo

5. ¢Cémo medirfa la eficacia de sus instructivos o procedimientos de trabajo para secuenciar sus actividades y/
tareas para realizar diariamente en su drea de trabajo?

Medionte ndicadoreg y Lontrole, wtadisTicog

6. ¢Cémo identifica que los procesos de la organizacion funcionan diferentes a como estan definidos?

Cotngo oy retrosos on log **O‘IOQJOS‘)CUQA\NOO oy €¥rovey Comunes
Y vungrdentio dd pe sSonol
7. ¢éQué significa para usted el equilibrio en ia asignacién de trabajo?
Se vepwene o la digvmbocion o “rral)c&;ﬁo al equige lohimal | donde 8e dele
X

Wehneicay 1 Ceccdag oL cade vn e ol )
BT o BREUGY 95 0 S frente alo CaGneTontig 60 1o




8. (¢Ejecuta buenas précticas por cada orden de servicio segtin la necesidad de! cliente?

(};\r\ el gewitig | trodoaneg ge reedgn ks PreCTica g Con @l fin
¢ brindn On AU ShviCig )

9. ¢los procesos estandarizados de la empresa funcionan diferente a como lo solicita el cliente?
Trecdtanog e aeundo G s procesos que memes el Cignte Prvtupal | en 0CesI0NEy
5“"&@»:1 VN emientee ¥ Qigenem T dUéC‘AG A¢ VUETYCe oReTey om )
el Sthwieip |

10. ¢Considera que las politicas y procesos de la empresa han sido difundidos oportunamente en cada 4rea de

trabajo? 7
NO Contornge Covi vag politico obleedde. cowg tol ¥ Con proceses mhmml(jowxg

P0G 90 e mem taion 1ntenme Gue Se manef Se dvunde Congtontem ente om
o tvevlag v c&wm&c&cm% “0e Sebrndon onteg 8¢ wide o les Senvicios

11. ¢Necesita identificar la medicién de los resultados de satisfaccién del cliente interno y externo mediante
diagramas o formatos concretos y concisos?
Por 9 puaty e 02 vited tonpertaneda Conten Con aatey medicione, | panque

Megicnte entog dotus petemes Compre ‘08 ve 3 ue
WMo equipn e h-o&fwg, Pl Wereagel ot Soe i Svaiin

12. ¢Al implementar la estandarizacién de procesos se alinea con las metas y objetivos organizacionales?

SI‘)% e\ ~ 5 4 - 3
om & Fropostto 0¢ consegyin o mcteuma. soisfoccien o

13. ¢Como afrontaria el cambio y {os desafios de darse una implementacién gradual en la empresa?

Y ;

oSty 06 kel s rucks ) Shre gue s Combans
o natear, CrPre Son biniemidds ymos onmod Nos 0y0d ovtia a |
TN & sostenbilided ge g gwmpresd Ginen oWz . =

14. ¢Qué dificultades técnico-cientificas y/o administrativas ha tenido para adaptarse al proceso de
estandarizacion?
\'a\(‘kocp@wfc\, Ot(rlmb\“md@) )Mo b \Q/g Son de0gIng Que Yoda @mpvmda Tene que \’gf*m’:,
e 1o CCoon bIog pong yn WUMET e S s oriox Qo ¥ N Our Quting s
&3‘?&‘&03 el o m o"?‘-% e ?Oc\muzv\%oxg \«2%‘?.%?“&3?3 P\-ealag). oW T loboe, .
Cntes 'mbs priichica yeRtiente Coma o eg Lo oot e (iop

15. ¢De qué forma identificaria si Ja organizacién superd fas expectativas trazadas para mejorar el nivel del servicio
al cliente por medio de la estandarizacién de procescs?

;@g%:vc\c\:«) Fema proctita ) 8¢ puege detectn i ge Supnavpn Yo wpeCtatyiy,
SN0 iy 6eTWidads ¥ 0 phnciones 00t Tedlmente op timnigedes

Meroran ‘M )
\, 22} X+ v g "
on Costos, Yoo Trempds 3¢ Cumplin ek gol Senvield v @ Ghnoveg




Anexo 13: Entrevista 2

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Entrevista sobre verificacién de estandarizacion de procesos
Titulo; "ESTANDARIZACION DE PROCESOS PARA MEJORAR EL NIVEL DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA ALURHE
S.A"

Dirigida a trabajadores
Objetivo de la entrevista: Diagnosticar la situacion actual de la empresa ALURHE S, A y la opinion de los participantes
ante la implementacién de una estandarizacion de procesos
Se le agradece y solicita su colaboracidn. Es importante destacar que el presente cuestionario es confidencial y que los
resultados obtenidos se presentaran en forma de tablas y figuras. Asimismo, se sefiala que los resultados obtenidos

solo serdn ut:l/zados para fines académicos.
Nombre: Liaa M Be ) 2| Edad: H2 omos
Cargo: Jodd aderunistraua | Sexo: Te e e il

1. Desde su perspectiva, iconsidera que existen obsticulos y limitaciones entre los colaboradores en la
organizacion? &, exisien cbsivovieS durante (o reahaacien de  nuestras

actividades
2. ¢éDe qué forma propondrfa mejorar la experiencia y satisfaccion del cliente? @+ adande ©n
Servicio persenchizado , cont @frotes, camabilded, Y sopre tode

comprendiCade ¥ Gscochands cuales So:\ s he,&,&?s.clucles que +ienen
PR N AR OGESYre SevuCi

3. ¢(De qué manera implantaria la cohesidn entre las dreas de su empresa para lograr los objetivos y metas?
Medwnte Lo comumeucion; reali2ande revaienes donde todes poecdian
exponer Sus ideas y Ser @scoenodas e fncen fruande @ Siem pre
trabogue eo jupe forg ilesrar  aveStre  peo pehito
4. Segin su trayectoria y experiencia laboral en la empresa, éencuentra que los procesos estan debidamente
documentados y son claros para lograr la eficiencia esperada de sus colaboradores y asi mejorar la calidad del
servicio que brinda la organizacién? Desde Goe  se inicvaren e bividades @a
@ empiSt  ne emes podide deoeumentar Nsesiro’ procescs
Pripeipales jGgao o BSOMOT U Ax @M Presa que brio A
Savvigies Geneya les
5. ¢{Como mediria la eficacia de sus ifstructivos o procedimientos de trabajo para secuenciar sus actividades y/
tareas para realizar diariamente en su drea de trabajo? M ecdyante (o3 re€sy ttacle s
Shtenides ,5i L09romoeS realilar tode Aeestro +rahage ea &
Tiem po ¢siobiecido o ne adaade con reclamos pog parie de clienld
6. ¢Cémo identifica que los procesos de a organizacidn funcionan diferentes a como estan definidos?
CUGL‘WdO S¢ P(‘ega{\»}qﬂ reclames . F=a1 *f'lempo e er{\‘i‘f@gﬁ. d@ e

P S

Trabasos  Sobrepase o e iabiccide
7. {Qué significa para usted el equilibrio en la asignacién de trabajo? £s gestovar (of
de drabage de noestres coiabe radores o€

treampes
maenera  esuidadiue




8. ¢Ejecuta buenas practicas por cada orden de servicio seglin la necesidad del cliente?
S-.‘J &N ::QA\Q Sevvveves  ivbhe ."mlcsc! &

9. {Los procesos estandarizados de la empresa funcionan diferente a como lo solicita el cliente? vo s
regivmos  Sequd (o esth o lado por el cliente principal moe pes
yeces , e54a e sCasionado {ncotvenienies : P @se buscawmos
E5tc nda {120 NUES tres  pirCcesoes path fowmat en coudanqa L&

Propuicsta Jde  (os Clienies .

10. ¢Considera que las politicas y procesos de la emprésa han sido difundidos oportunavmentgen cada é\rea de
trabajo? P, condamCS  Ced po(tdicas 4 Procescs estandati2edes
Perc ¢n cade chorle de cince [:Yn‘m‘vcs e en (38 capanidociones quk
tenemos expone mes coales Son s doce mentos varerdes ceon @ aut

centamos pora gve asy ps frehaaderes estes_al dante ce dede

11. ¢Necesita identificar la medicién de los resultados de satisfaccién del cliente interno y externo mediante
diagramas o formatos concretosy concisos? fS Gna fo e (o feresanide
venfPrear medicnke Grdeices coales Son s rescidedes  qog
obhkenemoes

12. ¢Al implementar la estandarizacidn de procesos se alinea con las metas y objetivos organizacionales?
por sopesio ga que el objebve de esfandarizer  e$
meacrar Y eptimi2at (a eqecucied de tes  achividedes

13. ¢Como afrontarfa el cambio y los desafios de darse una implementacidn gradual en la empresa? Scwe$
onc empPrest comPromehidd et condincamene 4 rabagtiricms
@n equipe COn el fin de Comph noesiio desafic priAcpal,
mantemende oo enfregee posiiive y maniener Und came Nicacon

£ yide Co 0 las LLrees

14. ¢Qué dificultades técnico-cientficas y/o administrativas ha tenido para adaptarse al proceso de
estandarizacion? A\ priocipic para (os  frabagedewes rescite’ on poce
difreil  feser por esye  cawmbio ; ST @wmBbarge,; se @5 expice” qel
&te S reahi2a con el Propeyife Ae  precel Ceme YN Prese
Y ser one empiesG s mpetenty

15, ¢De qué forma identificarfa si la organizacion superd las expectativas trazadas para mejorar el nivel del servicio
al cliente por medio de la estandarizacion de procesos? S (oS rese \aedes Que nos
arrene (@5 Aiferenies encoestes que se reslicen | (vege de€ X
paber fealjacds ¢ SETVICIe e e sta manetd  @jancmes

Shtemende  on (adicader Sebate W wmeietd dle ncestlo

ivel de  seryie




Anexo 14: Entrevista 3

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Entrevista sobre verificacién de estandarizacién de procesos
Titulo: "ESTANDARIZACION DE PROCESOS PARA MEJORAR EL NIVEL DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA ALURHE
S.A"
Dirigida a trabgjadores
Objetivo de la entrevista: Diagnosticar la situacién actual de la empresa ALURHE S. A y la opinién de los participantes
ante la implementacion de una estandarizacion de procesos
Se le agradece y solicita su colaboracion. Es importante destacar que el presente cuestionario es confidencial y que los
resultados obtenidos se presentaran en forma de tablas y figuras. Asimismo, se sefiala que los resultados obtenidos
solo serdn utilizados para fines académicos.
Nombre: e f Lov, $lusopuy a;‘,f, i) Edad: 2
Cargo: IW« o dpile e il ik | Sexor | omtedone
1. Desde su perspectlva .l_consuiera que existen obstaculos y Ilmatacmnes entre los colaboradores en la
organizacién? Discle e g e /ﬁQ L o, UL ST i é’ﬁt el
Jg}'j ;smyj);q}mﬁfn o ('{N\Jw(ﬂfr B LRV N SR 3 A i dre Ty f 13 Vyl_,:/Am_v;;fJ.-./Y.’_, ./'Q_'@/LCQLM. /871
Qi ya, ki Ly YRy MOEA iy QU COLLT, /{cﬂ &}wh =y :{'ﬁ;r?’p/c; L’“'z,,,
© 2. !Dequéforma propondrla mejorar la experier;ci \Y satisfaccion del cllente? :
5 1 i o e YT 4 Qtex, ]-o 0 fHAL i)
o de ?&;u Jotr Mﬁﬁw (& 3\4;«» Qi M xs\,,umx,y* gy, ARG
Joteytien 34 degns Gty (e',w «/zfma G Lol ?;zu{ip ferecdiyinien lf 1L s
L 3. c_De que manera |rﬁ\plantarla ajohes:o entre, las areas de su empfesa para iograr Ios objetlvos y metas?

L

PES S

- Y &3 | Sy e AR RITger
A oy {,«cm Aty flaerttoveyy A oriespa s U‘{L 3
4. Segun su trayectona v experienczﬁ labdral en fa empresa, {encuentra que los procesos estan debidamente
documentados y son claros para lograr la efiuencva esperada de sus colabo adores y asi mejorar la calldad dgl
servicio que brinda la organfzacué ’*f»’«/”fl‘ - pes S IR
(,{J,h LA R Gl P g ‘-’*‘J”J"W o A—EQ)A’A”L‘/
PR CCRVy S L b eg 2

tareas para realﬁr diariamente en su drea de trabajo?)’
- Ao LR T SARATL ,,u,xuv_.z '“".'.{_(v\ j UQ).} AETTRP e
eyl 3

6. ¢Cémo identifica que los procesos de la organlzacwn funcwnan d:ferentes a como estan defmldos?
Cuirrdhy Nw*»x";&~ s T w\"fh{ % N ¥ ?

LTI L s

AT /iuﬁr (3 5]
/_.f/fbf LS &«( ,71{1

u PR i S ;;,a L i_‘,o/\,(, ,uw‘L Az iy Ahanradod €




8. c_EJecuta buenas practacas por cada orden de servicio segun ia necesrdad de! cliente? .

{;;\x,:_,itj;m A RO IO Ve
9 éLos procesos estandanzados de la empresa funcionan diferente a como lo solicita e} cliente?

10. aConsudera que las polmcas ¥ procesos de la empresa han sido difundidos oport
trabajo? "3’7[& (,g*mf{_/wuv A P«}/u LxW”} W ij‘(’,&(k-&f"’/« 5( s EEynl

orTomiroun, pusrop }m
i fair A

Y(namente en cada area de

&L&:f./%“’;zéw
;’L&'Prnz., ; . sﬂ‘%«m vt ket Grod U Eel > ;}»»f»m;éé i
15. éDe qué forma identificaria si la organizacién superé las expectativas trazadas para mejorar el anE| del servicio

al cliente por medio de la estandarizacion de procesos?
B’: pognadragy . o bome reanes J««“J 4 o, S

4




Anexo 15: Cuestionario Servqual — Pre Test

icaion .
~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario del Modelo Servqual

Dirigida a clientes

Objetivo del cuestionar: Diagnosticar la situacion actual de la empresa ALURHE S. Ay la opinion de los clientes ante la
impl ion de una izacion de procesos para mejorar el nivel de servicio

Se le agradece y solicita su colaboracidn. Es importante destacar que el presente cuestionario es confidencial y que los
resultados obtenidos se presentaran en forma de tablas y figuras. Asimismo, se sefiala que los resultados obtenidos solo serdn

TEYENDA:
1 Totalmende desacuerdo 2 Desacuerdo 3 Ni acuerdo ni desacuerdo
4 de acuerdo S Totalmente de acuerdo
N° I DIMENSIONES
FIABILIDAD

Cuando la empresa Alurhe promete hacer algo en cierto tiempo, lo

b 2 3 L 5
hace.

2 Cuando el cliente tiene un problema, la empresa Alurhe demuestra un /1 2 3 " 5
sincero interés en resolverlo 0

3 La empresa, desempeiia bien el servicio por primera vez 1 @ 3 4 5
La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete

a4 1 2 4 5
hacerlo

5 La empresa insiste en mantener registros libres de error 1 @ 3 4 5

SENSIBILIDAD

1 La empresa mantiene informados a los clientes respecto a cuando se i 3 4 5
ejecutan los servicios @

7 Los empleados dan un servicio rapido 1 2 @ 4 S

3 |Los empleados estan dispuestos a ayudarlos 1 ;'Z) 3 4 5

4 Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiado ocupados i 5 i s
para ayuadarlos @

SEGURIDAD

1 El comportamiento de los empleados influye confianza en usted 1 2

2 Usted se siente seguro en las transacciones que realiza la empresa 1 @

Los empleados de la empresa de publicidad tienen conocimiento para

®
3
3 Los empleados son corteses de manera constante con ud 1 2 @ 4 S
D

? responder a las preguntas de los clientes o 2 4 5
EMPATIA
1 La empresa da atencidn indivualizada a los clientes 1 @ 3 4 5
2 La empresa de publicidad tiene empleados que den atencion personal a § 2 4 g
cada uno de los clientes @
3 La empresa se preocupa por sus mejores intereses @ 2 3 a4 5
4  |Los empleados entienden las necesidades especificas de uds 1 2 @ 4 5
s La empresa de publicidad tiene horarios de atencién conveniente para 1 3 i 5
todos sus clientes .
ELEMENTOS TANGIBLES
1 |La empresa tiene equipos de aspecto moderno @ 2 3 4 5
2 Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas 1 2 @ 4 5
3 Los empleados de la empresa tienen apariencia pulcra @ 2 3 4 5

4 Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos 1 @ 3 4 5
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Cuestionario del Modelo Servqual

Dirigida a clientes

Objetivo del cuestionar: Diagnosticar la situacion actual de la empresa ALURHE S. A y la opinidn de los clientes ante la

I ion de una izacion de procesos para mejorar el nivel de servicio
Se le agradece y solicita su colaboracion. Es importante destacar que el presente cuestionario es confidencial y que los
Itados obtenidos se pr en forma de tablas y figuras. Asimismo, se sefiala que los resultados obtenidos solo serdn
TEVENDA:
1 Totalmende desacuerdo 2 Desacuerdo 3 Ni acuerdo ni desacuerdo
4 de acuerdo S Totalmente de acuerdo
N | DIMENSIONES
FIABILIDAD

Cuando la empresa Alurhe promete hacer algo en cierto tiempo, lo £5

1 U 2 3 4 5
hace.

2 Cuando el cliente tiene un problema, la empresa Alurhe demuestra un ’ " 4 .
sincero interés en resolverlo

3 La empresa, desempeiia bien el servicio por primera vez 1 (2) 3 4 5

i La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete i 2 i s
hacerlo @

5 La empresa insiste en mantener registros libres de error @ 2 3 4 5

SENSIBILIDAD

X La empresa mantiene informados a los clientes respecto a cuando se 1 ) 3 i 5
ejecutan los servicios O

2 |Los empleados dan un servicio répido 1 2 d ) 4 5

3 Los empleados estdn dispuestos a ayudarlos

Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiado ocupados

4 2 3 4 5
para ayuadarlos C

SEGURIDAD

1 El comportami de los emp influye confianza en usted 1 @ 3 4 5
Z Usted se siente seguro en las transacciones que realiza la empresa 1 @ 3 4 5
3 Los empleados son corteses de manera constante con ud 1 2 @ 4 5
i Los empleados de la empresa de publicidad tienen conocimiento para 2 3 i s

responder a las preguntas de los clientes

EMPATIA

1 La empresa da atencién indivualizada a los clientes 1 2 ,@ 4 5
2 La empresa de publicidad tiene empleados que den atencién personal a 1 2 3 i 5

cada uno de los clientes
3 |La empresa se preocupa por sus mejores intereses 1 @ 3 4 5
4 Los empleados entienden las necesidades especificas de uds @ 2. 3 4 S

La empresa de publicidad tiene horarios de atencién conveniente para

5 " 1| 2 4 5
todos sus clientes
ELEMENTOS TANGIBLES
1 La empresa tiene equipos de aspecto moderno @ 2 3 4 5
2 |Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas 1 @ 3 4 5
3 |Los empleados de la empresa tienen apariencia pulcra 1 @ 3 4 5
4 Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos 1 2 @ a S
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Cuestionario del Modelo Servqual

Dirigida a clientes

Objetivo del cuestionar: Diagnosticar la situacidn actual de la empresa ALURHE S. Ay la opinion de los clientes ante la

Ji ion de una izacion de procesos para mejorar el nivel de servicio
Se le agradece y solicita su colaboracién. Es importante destacar que el presente cuestionario es confidencial y que los
r dos ob: se pi en forma de tablas y figuras. Asimismo, se sefiala que los resultados obtenidos solo serdn
TEVENDA:
1 Totalmende desacuerdo 2 Desacuerdo 3 Ni acuerdo ni desacuerdo
4 de acuerdo S Totalmente de acuerdo
N° DIMENSIONES
FIABILIDAD
1 Cuando la empresa Alurhe promete hacer algo en cierto tiempo, lo 2 3 5
hace. /
2 Cuando el cliente tiene un problema, la empresa Alurhe demuestra un 1 3 5
sincero interés en resolverlo /
3 La empresa, desempeiia bien el servicio por primera vez 1 / 3 5
P La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete g 5 / g
hacerlo
5 La empresa insiste en mantener registros libres de error / 2 3 5
SENSIBILIDAD <
i La empresa mantiene informados a los clientes respecto a cuando se i / 3 5
ejecutan los servicios
2 Los empleados dan un servicio répido 1 / 3 5
3 Los empleados estan dispuestos a ayudarlos 1 2 /3/ 5
4 Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiado ocupados 2 3 s
para ayuadarlos /
SEGURIDAD
1 El comportamiento de los empleados influye confianza en usted 1 2 / 5
2 Usted se siente seguro en las transacciones que realiza la empresa p 2 / 5
3 Los empleados son corteses de manera constante con ud 1 / 3 5
Z
4 Los empleados de la empresa de publicidad tienen conocimiento para 2 3 5
responder a las preguntas de los clientes
EMPATIA
1 |La empresa da atencion indivualizada a los clientes 1 / 3 5
2 La empresa de publicidad tiene empleados que den atencién personal a 1 2 5
cada uno de los clientes /
3 La empresa se preocupa por sus mejores intereses 1/ 2 3 5
4 |Los empleados entienden las necesidades especificas de uds 1 2 / S
5 La empresa de publicidad tiene horarios de atencién conveniente para i 3 5
todos sus clientes
ELEMENTOS TANGIBLES
1 La empresa tiene equipos de aspecto moderno 1 /2/ 3 )
2 Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas 2 3 5
3 Los empleados de la empresa tienen apariencia pulcra 1 2 / 5
4 Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos / 2 3 5
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Cuestionario del Modelo Servqual

Dirigida a clientes

Objetivo del cuestionar: Diagnosticar la situacion actual de la empresa ALURHE S. A y la opinidn de los clientes ante la
imple ion de una darizacion de procesos para mejorar el nivel de servicio

Se le agradece y solicita su colaboracion. Es importante destacar que el presente cuestionario es confidencial y que los
resultados obtenidos se presentaran en forma de tablas y figuras. Asimismo, se sefiala que los resultados obtenidos solo serdn

TEVENDA:
1 Totalmende desacuerdo 2 Desacuerdo 3 Ni acuerdo ni desacuerdo
4 de acuerdo 5 Totalmente de acuerdo
N | DIMENSIONES
FIABILIDAD
Cuando la empresa Alurhe promete hacer algo en cierto tiempo, lo
1 2 3 4 5
hace.
2 Cuando el cliente tiene un problema, la empresa Alurhe demuestra un 1 2 3 s 5
sincero interés en resolverlo /
3 La empresa, desempena bien el servicio por primera vez s 8 2 / 4 5
La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete
4 2 3 4 5
hacerlo
5 La empresa insiste en mantener registros libres de error 1 / 3 a 5
SENSIBILIDAD
: La empresa mantiene informados a los clientes respecto a cuando se 1 3 A 5
ejecutan los servicios /

2 Los empleados dan un servicio rapido /r/ 2 3 4 5

3 Los empleados estan dispuestos a ayudarlos 1 2 / 4 5

Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiado ocupados
para ayuadarlos

SEGURIDAD

1 El comportamiento de los empleados influye confianza en usted 1 3 a4 S
2 Usted se siente seguro en las transacciones que realiza la empresa 1 2 / 4 5
3 Los empleados son corteses de manera constante con ud / 2 3 4 S
4 Los empleados de la empresa de publicidad tienen conocimiento para 4 3 4 5

responder a las preguntas de los clientes /{

EMPATIA

1 La empresa da atencién indivualizada a los clientes 1 2 / 4 5
2 La empresa de publicidad tiene empleados que den atencién personal a 1 / 3 i 5

cada uno de los clientes
3 La empresa se preocupa por sus mejores intereses / 2 3 4 5
4 |Los empleados entienden las necesidades especificas de uds 1 }/ 3 4 5

La empresa de publicidad tiene horarios de atencién conveniente para
todos sus clientes

ELEMENTOS TANGIBLES

1 |Laempresa tiene equipos de aspecto moderno

2 Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas

1
3 Los empleados de la empresa tienen apariencia pulcra / 2 3 4 5
1

4 Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos




il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario del Modelo Servqual

Dirigida a clientes

Objetivo del cuestionar: Diagnosticar la situacion actual de la empresa ALURHE S. A y la opinidn de los clientes ante la
2 ion de una izacion de procesos para mejorar el nivel de servicio

Se le agradece y solicita su colaboracion. Es importante destacar que el presente cuestionario es confidencial y que los
resultados obtenidos se presentaran en forma de tablas y figuras. Asimismo, se sefiala que los resultados obtenidos solo serdn

A:
1 Totalmende desacuerdo 2 Desacuerdo 3 Ni acuerdo ni desacuerdo
4 de acuerdo S _Totalmente de acuerdo
N° I DIMENSIONES
FIABILIDAD
Cuando la empresa Alurhe promete hacer algo en cierto tiempo, lo <
1 g P g P @] e 4 5
hace.
2 Cuando el cliente tiene un problema, la empresa Alurhe demuestra un ” g " .
sincero interés en resolverio @
3 La empresa, desempefia bien el servicio por primera vez 1 2 4 5

La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete

el

hacerlo -
5 La empresa insiste en mantener registros libres de error 1 2 4 5
SENSIBILIDAD
{ La empresa mantiene informados a los clientes respecto a cuando se 5 c 3 i g
ejecutan los servicios O
2 |Los empleados dan un servicio répido 1 2 ® 4 5
3 Los empleados estan dispuestos a ayudarios 1 2 @ 4 5

Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiado ocupados

4
4 para ayuadarlos : 2 (2) 5
SEGURIDAD
1 El comportamiento de los empleados influye confianza en usted 1 2 @ 4 5
2 Usted se siente seguro en las transacciones que realiza la empresa 1 3 4 5

Los empleados de la empresa de publicidad tienen conocimiento para

3 Los empleados son corteses de manera constante con ud 1 @ 3 4 S

4
2 responder a las preguntas de los clientes - 3 5
EMPATIA
1 La empresa da atencion indivualizada a los clientes 1 2 @ 4 5
2 La empresa de publicidad tiene empleados que den atencién personal a i 2 @ n 5
cada uno de los clientes
3 |Laempresa se preocupa por sus mejores intereses 1 2 @ 4 5

4 Los empleados entienden las necesidades especificas de uds 1

La empresa de publicidad tiene horarios de atencion conveniente para

ELEMENTOS TANGIBLES

1 La empresa tiene equipos de aspecto moderno 1

2 Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas 1

@
5 |todos sus clientes > 1 @ 3 4 S
2

3 Los empleados de la empresa tienen apariencia pulcra 0

4 Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos /r) 2 3 4 5




Anexo 16: Cuestionario Servqual — Post Test

E i’ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Cuestionario del Modelo Servqual
Dirigida a clientes
Objetivo del cuestionar: Diagnosticar la situacion actual de la empresa ALURRE S. A y la opinidn de los clientes onte la
impl ion de una iarizacion de procesos para mejorar ef nivel de servicio
Se le agradece y solicita su colaberacion. Es importante destacar que el [ ionario es confidencial y que fos
resultados ob se pr en forma de tablos y figuras. Asimismo, se sefiala que los resuftades obtenidos sole serdn
LEYENDA:
1 Totalmende desacuerde 2 Desacuerdo 3 Ni acuerdo ni desacuerdo
4 Totalmente de acuerdo 5 Totalmente de acuerda
N I DIMENSIONES
FIABILIDAD
Cuando |2 empresa Alurhe promete hacer aige en cierto tiempa, lo §
1 1 2 3 4 5
hace. e
Cuando el cliente tiene un problema, la empresa Alurhe demuestra un oo
2 1 2 ke 4 5
sincero interés en resoiverlo
3 La empresa, desempeiia bien el servicio por primera vez 1 2 ){ a 5
empresa proposciol icios en el moment romate
4 La empresa proposciona sus servi nto en que pi i 1 2 3 >(, s
hacerlo .
£ 5 |Laempresa insiste en mantener registros fibres de error 1 2 3 5. ' 5
{ “
AN
¥ SENSIBILIDAD
La empresa mantiene informados a los clientes respacto a cuando se v
1 G . 1 2 & 4 5
ejecutan los servicios o
2 Los empleados dan un servicio répido 1 2 ;)< 4 5
3 |Ltos empleados estdn dispuestos a ayudarlos 1 2 ;3(’ 4 5
L os de [a empresa, nunca deben estar d iado ocupado:
& os emplead. pri 0 deb emasiado ocupados i 5 3 % 5
para ayuadarlos g
SEGURIDAD
1 [El comportami de los leados influye confi en usted i) 2 3 :ﬁ‘/ 5
2 |Usted se stente seguro en [as transacciones que realiza [a empresa 4 2 >§\/ 4 5
3 Jtos empleados son corteses de manera constante con ud 1 2 s 4 5
y Los empleados de fa empresa de publicidad tienen conocimiento para 1 2 3 k <
responder a las preguntas de los clientes K
- EMPATIA
1 La empresa da atencidn indivualizada 2 los clientes 1, 2 &/ 4 5
La emp de publicidad tiene I que den atencion personal a N r
2 cada uno de los clientes 1 -}( 3 % *
3 La empresa se preacupa por sus mejores intereses 1 2 >2\/ 4 5
4  JLos empleados entienden fas idad pecificas de uds 1 2 X 4 5
La empresa de publicidad tiene horarios de atencién conveniente para .
5 1 2 x 4 5
todos sus clientes
ELEMENTOS TANGIBLES
1 }La empresa tiene equipos de aspecto moderno 1 2 e 4 5
2 |Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas 1 2 >§, 4 5
e
3 |Los empleados de la empresa tienen apariencia pulcra 1 2 3 Pl 5
4 |Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos 1 2 3 ‘}< 5
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Cuestionario del Modelo Servgual

Cirigida a clientes

Objetivo del cuestlonar: Dlagnosticar la situacion actual de lo empresa ALURHE S. A y la opinidn de los clientes ante la

J i6n de una farizacion de procesos para mejorar el nivel de servicio
Se fe agradece y solicita su colab 6n. Es importante de que el presente cuestionario es confidencial y que fos
resuitados obtenidos se p en farma de tablas y figuros. Asimismo, se sefiala que los resuitados obtenidos solo serdn
LEYENDA:
1 Totaimende desacuerdo 2 Desacuerdo 3 Ni zcuerdo ni desacuerdo
4 Totalmente de acuerdo 5 Totalmente de acuerdo
T 1 DIMENSIONES
FIABILIDAD
Cuando {a empresa Alurhe promete hacer aigo en cierto tiempo, lo
1 1 3 4 5
hace.
. Cuando el cliente tiene un problema, [a empresa Alurhe demuestra un i 2 3 i 5
sincera interés en resciverlo
ot
3 La empresa, desempefia bien el servicio por primera vez 1 3 2 A 4 5
4 La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete 1 3 4 5
hacerlo
5 La empresa insiste en mantener registros libres de error ‘;k,i 2 3 4 5
SENSIBILIDAD
1 La empresa mantiene informados a los clientes respecto a cuando se 1 3 4 5
ejecutan los servicios
2 Jlos empleados dan un servicio rapido 1 2 ’)3\/ 4 5
3 JLos empleadaos estdn dispuestos a ayudarlos 1 2 3 5
Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiado ocupados b
4 os empleados de la emp l p: 1 ) - \&,\ i 5
para ayuadarlos ;
SEGURIDAD
1  |Ei comportamiento de los empleados influye confianza en usted ‘)1( 2 3 4 5
I
2 Usted se siente seguro en las transacciones que realiza la empresa i “;{ 3 a4 5
3 |Los empleados son corteses de manera constante con ud 1 \2( 3 4 5
P
Los empleados de la empresa de publicidad tienen conocimiento para -
4 ; 1| 3 4 5
{responder a las preguntas de los clientes
EMPATIA
1 |taempresa da atencién indivualizada a los clientes 1 2 5
La empresa de publicidad tiene empleados que den atencién personal a
2 ; 1 2 5
cada uno de los clientes
3 {laempresa se preocupa por sus mejores intereses b 2 4 5
4 {Los empleados entienden las necesidades especificas de uds 1 2 4 S
5 La empresa de publicidad tiene horarios de atencién conveniente para Nas 2 3 4 <
todos sus clientes )%\
ELEMENTOS TANGIBLES
1 La empresa tiene equipos de aspecto moderno 1 ~}/ 3 4 5
\"1.
s
2 Jlas Instalaciones fisicas de Ja empresa son atractivas X 2 3 4 5
3 |tos empleados de la empresa tienen apariencia pulcra 3 (\ 2 3 4 5
S W
4 Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos ,»)fx 2 3 4 5
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Cuestionario del Medelo Servquat
Dirigida a clientes
Objetivo def cuestionar: Diagnosticar la situacion actuol de la empresa ALURHE S. Ay la opinién de los cllentes ante la

i idn de una larizacién de procesos para mejoror el nivel de servicio
Se le agradece y solicita su colaboracion. Es importante destacor que ef presente cuestionario es confidenciol y que los
itados obtenidos se p en forma de tablas y figuras. Asimismo, se seifala que los resultades obtenidos solo serdn
LEYENDA:
1 Totalmende desacuerdo 2 Desacuerdo 3 Ni acuerdo ni desacuerdo
4 Totalmente de acuerdo 5 Totalmente de acuerdo
N° I DIMENSIONES
FIABILIDAD
1 Cuando la empresa Aluche promete hacer algo en cierto tiempo, lo § g X i &
hace. #
Cuando el cliente tiene un problema, la empresa Alurhe demuestra un
2 % i 1 A 3 4 H
sincero interés en resolverlo e
3 |La empresa, desempeiia bien el servicio por primera vez 1 ;/\ 3 4 5
La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete x
4 1 2 3 4 5
hacerlo
{/ 5  |La empresa Insiste en mantener registros libres de error 1 2 >’\ a4 5
} SENSIBIUDAD
La r tiene inf dos a los clientes respecta a cuandc se -
i empresa mantiene informa i pe: i 5 3 % s
ejecutan los servicios
2 jlos empleados dan un servicio rdpido 1 2 )<\ 4 5
3 {Los empieados estdn dispuestos a ayudarlos 1 2 3 >ﬁ\ 5
Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiado ocupados
4 P RRE% g 1 2 3 x| s
para ayuadarios
SEGURIDAD
1 |El comportami de los empleados Influye confi en usted 1 2 f)( 4 5
2 |Usted se siente seguro en las transacciones que realiza la empresa 1 2 33( 4 5
3 iLos empleados son corteses de manera constante con ud 1 2 X 4 5
Los leados de la empi de publicidad tienen conocimiento para
B g 5
4 responder a fas preguntas de fos clientes 4 ,\2‘2 2 4
EMPATIA
1 La empresa da atencidn Indivualizada a los clientes 1 2 }g 4 5
La empresa de publicidad tiene empleados que den atencién personal a -
2 : 1 /’8\ 3 4 5;
cada uno de los clientes
3 Laemprasa se preocupa por sus mejores intereses 1 2 :ﬁ{ 4 5
4 [Los lead ienden las idades especificas de uds i 2 Xj 4 5
L2 empresa de publicidad tiene horarios de atencion conveniente para
5 o o 1] 2| 3 4 5
todos sus clientes Y
ELEMENTOS TANGIBLES
1 La empresa tiene equipos de aspecto moderno 1 2 2’\: 4 5
2 |Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas 1 )S 3 4 5
=
3 fLos empieados de la empresa tienen apariencia pulcra 1 2 ‘;Bf\ 4 5
4 ]Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos 1 2 >8’: 4 S




m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Cuestionario del Modelo Servqual
Dirigida a clientes
Objetivo del cuestionor: Diagnosticar la situacidn actuoi de la empresa ALURHE 5. A y la opinidn de los clientes ante fa
imph i6n de una darizacidn de procesos para mejorar el nivel de servicio
Se fe agradece y solicita su colaboracion. Es importante destacar que el presente cuestionario es confidencial y que los
Itados obtenidos se p en forma de tablas y figuros. Asimi se sefiala que Ios resultodos obtenidos sole serdn
EYENDA!
1 Totalmende desacuerdo 2 Desacuerdo 3 Niacuerdo ni desacuerdo
4 Totalmente de acuerda S Totzlmente de acuerdo
N® I CIMENSIONES
FIABILIDAD
Cuando la empresa Alurhe promete hacer algo en cierto tiempo, lo
I Y fresasidrmelp g i 1 2 E I
ace. s
Cuando el cliente tiene un problema, {2 empresa Alurhe demuestra un .
2 8 SR 1 2 }{ 4 5
sincero interés en resolverla
3 La empresa, desempefia bien el servicio por primera vez 1 2 /3/ 4 5
La empresa proporciana sus servicios en el momento en que promete ;
4 PSR RIOROLS) il 1 2 3 | 5
hacerlo
5 |la empresa insiste en mantener registros libres de error 1 2 3 7( 5
SENSIBILIDAD
1 La empresa mantiene informados a fes clientes respecto a cuando se 3 5 3 3 g
ejecutan los servicios N
2 |.os empleados dan un servicio rdpido 1 )ﬁ 3 4 5
3 |Los leados estan di a ayudarl 1 2 )é\ 4 5
" Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiado ocupados 1 o . */‘ 5
para ayuadarlos
SEGURIDAD
1 |Elcomportami delos leados influye confianza en usted 1 2 3 % 5
7
2 JUsted se siente seguro en las cl que realiza la emp 1 2 }é a 5
\
3 |Los empieados son corteses de manera constante con ud 1 2 A 4 5
i Los leados de |a empresa de publicidad tienen conocimiento para - % 4 i g
responder a las preguntas de los clientes AW
EMPATIA
1 |La empresa da atencidn indivualizada a fos clientes 1 2 xa\ q 5
"
La emp de publicidad tiene dos que den atencidn personal 2
2 1 2 3 5
cada uno de los clientes
3 [Laempresa se preocupa por sus mejores intereses 1 2 )‘f\ 4 5
3 e A, AP} e nr [I d “
4 |Losemg las especificas de uds 1 2 ]§\ 4 5
5 La empresa de publicidad tiene horarios de atencion conveniente para " 2 & 2 5
todos sus clientes /3(
ELEMENTOS TANGIBLES
1 [La empresa tiene equipos de aspecto moderno 1 /\/fQ 3 4 5
2 Las i (| fisicas de la emp son atractivas 1 2 ;,( 4 5
3 Jlos empleados de la empresa tienen apariencia pulcra 1 2 }< 4 5
4 {los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos 1 2 \}{f\ 1 5
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Cuestionario del Modelo Servqual

Dirigida a clientes

Ohjetivo del n:uesfionul Diagnosticar la situacion actuol de lo empresa ALURHE S. Ay la opinidn de los clientes ante la
cidn de una larizacion de procesos para mejorar el nivel de serviclo

Se Ie agradece y solicita su colaboracion. £s importante destacar que ei presente cuestionario es confidencial y que fos
en forma de tablos y figuras. Aslfmsmu, se sefiala que los resultodos obtenidos sofo serén

sep
LEYENDA
1 Totalmende desacuerdo 2 Desacuerdo 2 Ni acuerdo ni desacuerdo
4_Totaimente de acuerdo S Totalmente de acuerdo
N® f DIMENSIONES
FIABILIDAD
1 Cuando la empresa Alurhe promete hacer algo en cierto tiempo, lo 3 5 3' ST 7
hace. i \‘\
Cuando el cliente tiene un problema, fa empresa Alurhe demuestra un
I e : " I 8 4 5
sincero interés en resolverlo
3 |La empresa, desempeiia hien el servicio por primera vez )(j 2 3 4 5
.
4 La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete . " x 4 s
hacerlo
§  |Laempresa insiste en mantener registros libres de erroc 1 K 3 a 5
SENSIBILIDAD
1 Laempresa mantie-ne informados a los clientes respecto a cuando se " 5 2 X 5
lejecutan los servicios
2 |Los empleados dan un servicio rapido 1 2 \( 4 5
3 |Los empleados estdn dispuestos a ayudarlos 1 )2(\ 3 4 5
2 Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiade ocupados 4 >< 5 i ¥
para ayuadarlos
SEGURIDAD
1 £l comportamiento de los empleades influye confianza en usted 1 2 3 )(\‘ 5
2 jUsted se siente seguro en fas transacciones que realiza la empresa ).(" 2 3 4 5
3 jlos empleados son corteses de manera constante con ud 1 }{ 3 4 5
X Los empleados de fa empresa de publicidad tienen conocimiento para " B N a0 5
responder a las preguntas de |os clientes )1(
EMPATIA
1 [La empresa da atencién indivualizada a fos clientes 1 }\/ 3 4 5
La empresa de pubiicidad tiene empleados que den atencida personal a
2 1 X 3 4 5
cada uno de los clientes
3 La empresa se preoctupa por sus mejores intereses \}g 2 3 4 5
.
a4 Los empleados entienden las necesidades especificas de uds 1 2 ;)\ 4 5
La empresa de publicidad tiene horarios de atencién conveniente para .
5 i 3 a S
todos sus clientes
ELEMENTOS TANGIBLES
1 |La empresa tiene equipos de aspecto moderno 1 X 3 4 5
2 |Lasinstalaciones fisicas de la empresa son atractivas X 2 3 4 5
3 |los empleados de fa empresa tienen apariencia pulera 1 ‘/\K 3 4 5
4 JLos materiales asociados con el servicic son visualmente atractivos 1 ‘}< 3 4 5




Anexo 17: Autorizacion de uso de informacion de empresa

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo Dante Roberto Alburqueque Urbina, identificado con DNI 03888619 en mi calidad de Gerente
General del area de Gerencia General, de la empresa ALURHE S.A. con RU.C N°
20511917655, ubicada en la ciudad de Talara.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior (a, ita,) Denisse Milagros Moscol Baca y Merly Lorenz Eche Benites, Identificada(s) con
DNI N° 75699527 y 46894491, de la Carrera profesional Ingenieria Industrial, para que utilice la
siguiente informacion de la empresa:

Datos histéricos de ventas anuales, procedimientos actuales de trabajos, informacién sobre los
servicios atendidos, informacién de clientes, informacién de seguridad relacionada a la empresa,
etc.,, con la finalidad de que pueda desarrollar su (x) Informe estadistico, (x)Trabajo de

Investigacion, (x)Tesis para optar el Titulo Profesional.

(x) Publique los resultados de la investigacion en el repositorio institucional de la UCV.

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita mantener el nombre o cualquier distintivo
de la empresa en reserva, marcando con una “X" la opcion seleccionada.

() Mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o
(x) Mencionar el nombre de la empresa.

Firma y sello del Representante Legal
03888619

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis son
auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante serd sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacion, pueda ejecutar.

Firma del Estudiante
DNI: 75699527

Firma del Estudiante
DNI: 46894491
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Anexo 18: Procedimiento — Atencion de Clientes en la reparacion de artefactos

averiados por sobretension

. OBJETIVO

Establecer el procedimiento para la atencion de suministros

afectados por sobretension.

Il. BASE NORMATIVA

» Decreto Ley N° 25844 — Ley de Concesiones Eléctricas y sus
modificatorias

* Decreto Supremo N° 009-93-EM — Reglamento de la Ley de
Concesiones Eléctricas y sus modificatorias.

 Norma Técnica de La Calidad de Los Servicios Eléctricos
* Ley N° 27444 — Ley del Procedimiento Administrativo General.

* Resolucion de Consejo Directivo Osinergmin N° 094-2017-
OS/CD

“Procedimiento para la Supervision de la Atencion de
Denuncias por Deficiencias de Alcance General en la
prestacidon del servicio publico de electricidad”

* Resolucion de Consejo Directivo N° 269-2014-OS/CD
Procedimiento

Administrativo de Reclamos de los Usuarios de los Servicios Publicos de

Electricidad y Gas Natural”

lll. ALCANCE Y RESPONSABILIDAD

Este procedimiento aplica a los Distritos de Parifias, Lobitos,
Negritos, Mancora, Los Organos y el Alto de la Unidad de

Negocios Talara.
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A. Gerencia General: Es responsable de:

» Sensibilizar y apoyar a todas las areas de la empresa en la
adecuada

ejecucion  del servicio de reparacion de artefactos
averiados de sobretension.

+ Solicitar la revision y/o verificacién del presente procedimiento
al detectar cualquier cambio en la normativa nacional asociada

a la actividad principal de electricidad.

B. Departamento Electricidad: Es responsable de:

» Gestionar los equipos, materiales y recursos necesarios para
la ejecucion del servicio.

+ Atender a los usuarios afectados por sobretensiones en el
tiempo establecido.

« Emitir el Informe Técnico que da de baja a los equipos que no
tienen reparacion, siempre y cuando este haya sido afectado
por la sobretensién ocurrida.

« Entregar los equipos recolectados al jefe de Almacén del
cliente principal, para la disposicién final.

C. Departamento Administracion: Es responsable de:

» Gestionar los recursos necesarios (formatos) para la ejecuciéon
del servicio.

» Asegurar la recoleccion de documentacion y evidencias de las
atenciones desarrolladas por el departamento de electricidad.

« Emitir el Informe de Compra segun lo contemplado en el

Informe Técnico entrega por el departamento de electricidad.
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* Realizar el Informe Final por los trabajos realizados,

conjuntamente con la documentacion que evidencia la

ejecucion del servicio en su totalidad.

* Remitir los Informes Finales al cliente principal.

D. Personal Contratista: Es responsables de:

» Participar de manera activa en la ejecucién del servicio de

reparacion de

artefactos averiados por sobretension segun su departamento.

IV. DEFINICIONES

1. Denuncia: Reporte del usuario referente a una deficiencia del

servicio eléctrico.

2. Solicitud: Pedido realizado por el

usuario, titular del

suministro o tercero con legitimo interés ante la concesionaria,

tendiente a obtener informacién o el otorgamiento de un

derecho referido a la prestacion del servicio publico de

electricidad, que no implique controversia entre las partes. Se

distingue del reclamo por su naturaleza no conflictiva.

3. Titular del suministro: Persona natural o juridica que tiene

suscrito un contrato de suministro del servicio publico de

electricidad con la empresa concesionaria y/o cuyo nombre

aparece en los recibos del servicio.

4. Usuario: Persona natural o juridica que utiliza el servicio

publico de electricidad brindado por la concesionaria del area

geografica respectiva, que no se encuentre en la condicion de

cliente libre o consumidor independiente, segun corresponda,
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de acuerdo con lo previsto por la normativa vigente, y cuya
tarifa es regulada por el osinergmin.

5. Informe Técnico: Informe que da de baja a aparatos
afectados unicamente por sobretension.

6. Informe de Compra: Documento que permite conocer a
detalle la informacién de los productos a comprar.

7. Sobretension: Exceso de tensidn eléctrica en un circuito.

8. Reparacion: Es la accion y el efecto de reparar objetos que

no funcionan correctamente.

V. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

5.1 Recepcion de Orden de Servicio

A. El cliente principal emite la OS correspondiente y envia la

misma a través de los canales oficiales de la empresa.
5.2 Planificacion de actividades

A. El personal encargado de la ejecucion del servicio, planifica,
verifica y gestiona los recursos necesarios para llevar a cabo
los servicios encomendados.

B. Asi mismo es necesario contar con la documentacion
pertinente para que los usuarios den conformidad mediante
el llenado de documentos, luego de reparados sus artefactos.

C. Es necesario que el departamento de electricidad cuente con
stock necesario sobre los repuestos que son utilizados de
forma repetitiva en cada servicio prestado.

5.3 Atencion del servicio
1. La ejecucion de los trabajos de reparacion se realizara en el

domicilio del usuario afectado (cumpliendo los lineamientos
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para evitar el contagio del Covid 19) o en el local donde
funciona el taller del Contratista, es decir, fuera de las
instalaciones de ENOSA.

2. Si por algun motivo, cambiara de direccion al local del taller,
el Contratista debera comunicar inmediatamente por escrito

el cambio efectuado.

3. Para la ejecucion de los servicios de reparacion de los
artefactos y/o equipos, el taller debera estar debidamente
implementado con sus herramientas y equipos necesarios
para el cumplimiento de los servicios. Ademas, el personal de
El Contratista, debe utilizar el documento de identificacion
"fotocheck".

4. Cualquier tipo de responsabilidad que se le atribuya a
ENOSA, por incumplimiento en la reparacion de los
artefactos y/o equipos por parte de los clientes afectados,
sera de exclusiva responsabilidad del Contratista, estando
obligado al resarcimiento de los probables danos y/o
perjuicios derivados del incumplimiento.

5. El supervisor de ENOSA verificara en forma inopinada los
trabajos realizados por el Contratista.

6. Se debera revisary verificar a detalle los artefactos averiados
por sobretension, para realizar los cambios de repuestos de
ser necesario.

7. La Garantia por el servicio prestado, sera de seis (6) meses.
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5.4 Ejecucion del servicio
La reparacion de los artefactos averiados con dafo leve o
moderado sera de: Entre cinco (05) a doce (12) dias calendarios.
Segun Orden de trabajo de ELECTRONOROESTE o la
ENTREGA DE LA LISTA DE ARTEFACTOS A REPARAR.
La reparacion de los artefactos averiados con dafio grave sera
de: Entre quince (15) y cincuenta y cinco (55) dias calendarios.
Segun Orden de trabajo de ELECTRONOROESTE o la
ENTREGA DE LA LISTA DE ARTEFACTOS A REPARAR.

5.5 Almacenamiento Temporal

5.5.1 Condiciones Generales

Los requisitos técnicos para las instalaciones de

almacenamiento son los siguientes:

Proteccion contra la intemperie: El almacenamiento se

realiza a temperatura ambiente, bajo techo, protegido de la

intemperie, a fin de evitar que agentes contaminantes.

« Pisos: Impermeables o de concreto para evitar infiltraciones
y contaminacion de suelos, segun el tipo o categoria del

artefacto eléctrico.

« Capacidad: Adecuada para cada categoria y para el manejo
del inventario, de ser necesario.

+ Proteccion contra acceso no autorizado: Se debe
almacenar de manera que no se permita el ingreso de

personas no autorizadas a las instalaciones, a fin de evitar la
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sustraccion de equipos en desuso o piezas sin previa
autorizacion.

+ Registros: Mantener registros de inventarios, tanto de
equipos completos en desuso para llevarlas al almacén del
cliente principal, asi como de piezas recuperadas.

+ Personal: El personal debe estar capacitado para cumplir
con el presente procedimiento.

« Categorias: Almacenar los artefactos eléctricos clasificados
por categorias de acuerdo con el tamafio y la peligrosidad de
sus componentes y condiciones para su manipulacion.

« EPP: El personal que manipula los artefactos eléctricos debe
contar con los EPP correspondientes.

+ Almacenamiento y Empaque: En general, los artefactos
eléctricos se almacenan sobre estibas o cajas de madera, de
acuerdo con su categoria y tamano, facilitando su
almacenamiento, carga y transporte hacia procesos
posteriores.

« Tiempo de almacenamiento: Se recomienda no almacenar
los artefactos eléctricos mas de doce meses y/o hasta tener

una cantidad suficiente para la gestion correspondiente.

5.6 Transporte
El transporte de los artefactos averiados es realizado por el
departamento de electricidad hacia el almacén del cliente

principal.
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5.7 Elaboracion de informes

Para efectos de la conformidad de la prestacién ejecutada por
el cliente principal, la empresa, debera contar con la siguiente

informacioén en los informes a emitir:

Informe del area usuaria, donde se especifica la
conformidad del servicio.

Registro del Formato de conformidad de Servicio.

Informe del Contratista donde se detalle las actividades
realizadas en los artefactos reparados, este informe debe
tener:

*  Suministro:

*+  Nombre:

e Direccion:

Artefacto averiado:

+ Diagnéstico:

* Reparacion ejecutada:

* Repuestos utilizados:

* Precio Unitario que corresponde segun los Cddigos de
los Términos de referencia.

« Sustento del costo del repuesto (comprobante de pago).
+ Acta firmada por el cliente recibiendo su artefacto,
dando conformidad del servicio y evidencias fotograficas.
Original y Copia del Comprobante de Pago.

Copia de la Orden de Servicio o contrato.
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5.8 Conformidad del Servicio Prestado

La conformidad sera otorgada por la Jefatura del Area Comercial o Jefatura

del Area Técnica de la Unidad de Negocios Talara.

Para la conformidad la empresa prestadora del servicio, debera alcanzar:
Liquidacion de Servicios Prestados (incluye las Actas de
transaccion firmadas por el cliente), y los formatos establecidos

por ENOSA.

VI. CAMBIOS CON RESPECTO A LA VERSION ANTERIOR

No aplica por ser la primera version.

VII. ANEXOS

Anexo A. Lista no limitativa de artefactos a reparar.
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ANEXO A: LISTA NO LIMITATIVA DE ARTEFACTOS A REPARAR
item Componentes DETALLE CANTIDAD
paquete
1 DIAGNOSTICO (A PEDIDO) 480
2 Televisor Convencional de 14"y 20" 156
3 Televisor de 22"y 32" led 6
4 Televisor de 40" y 42" led 31
5 Televisor de 49" y 50" led 3
6 Televisor Curvo de 40" 42" y 50" 4k 62
7 Decodificador de sefial 62
8 Equipos de Sonido Convencionales 16
9 Equipos de Sonido digitales 31
integrados
10 Equipos de Sonido digitales 16
11 Radiograbadora Convencional 47
1 12 Radiograbadora Digital 31
13 Laptop 31
14 DVD 3
15 BLU RAY 3
16 Computadora de escritorio 3
17 computadora integrada (CPU) 3
18 Monitor de Pc 16
19 Router 78
20 Cargador de celular 671
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21 Estabilizador Solido 16
22 Estabilizador Relay 16
23 Impresora de Inyeccion de Tinta 3
24 Impresora laser 3
25 Olla arrocera 1kg 16
26 Olla arrocera 2.2 kgr 4
27 Plancha Eléctrica 4
28 Therma Convencional 16
29 Therma Electronica 16
30 Horno Microndas 31
31 Licuadora Convencional 16
32 Licuadora Electrdnica 31
33 Lavadora 6kg 11 kg 4
34 Lavadora 13kg 15 kg 16
35 Refrigeradora Convencional 16
36 Refrigeradora Digital 78
37 Refrigeradora Digital Inverter 16
38 Congelador 31
38 Porteros con Pantalla led 2
39 Intercomunicador 2
40 Bomba de Agua de 1HP - 3HP 2
41 Motor eléctrico 3HP - SHP 6
42 Puerta Levadiza 6
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