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RESUMEN
El objetivo de la presente investigacion fue determinar como la aplicacion del método
PDCA mejora de la calidad de atencion al cliente en las tiendas propias franquiciadas
de Entel en la empresa NetCall Peri S.A.C, Santa Anita, 2017, donde la poblacion
de estudio esta considera por los dos dias de atencion realizados en la TPF Plaza
San Miguel durante los meses Enero - Febrero (pre) y Mayo — Junio (post) tomando
como referencia los resultados de analisis, tanto de la gestion en general, lo cual
incluye el servicio facilitado al cliente por parte de Entel como el servicio que se
facilita de cara al cliente (atencion), la cual nos permitira identificar el problema en
si, para luego proceder a establecer estrategias que nos ayuden a determinar una
solucién inmediata como periddica, esta investigacion es de tipo explicativo, con un
disefio cuasi-experimental, para la obtencion de resultados se utilizd los datos
facilitados por la empresa Entel, tratando solo aquellos datos para fines académicos,

estos fueron procesados en combinacion con el programa Excel y Spss Statistics.

Palabras Claves: Satisfaccion del cliente, calidad, reversiones, reclamos.



ABSTRACT
The objective of the present investigation was to determine how the application of the
PDCA method improves the quality of customer service in Entel own franchised
stores in the company NetCall Peru SAC, Santa Anita, 2017, where the study
population is considered by the Two days of attendance at the TPF Plaza San Miguel
during the months January - February (pre) and May - June (post) taking as reference
the results of analysis, both of management in general, which includes the service
provided to the client By Entel as the service provided to the customer (care), which
will allow us to identify the problem itself, and then proceed to establish strategies to
help us determine an immediate solution as a periodic, this research is of type
Explanatory, with a quasi-experimental design, to obtain results was used the data
provided by the company Entel, treating only those Data for academic purposes,

these were processed in combination with the Excel program and Spss Statistics.

Keywords: Customer satisfaction, quality, reversions, claims.
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