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RESUMEN 

El informe titulado “Aplicación del método PHVA para mejorar la calidad de atención al 

cliente en el área línea de servicio de la empresa Servicios Balvinito S.A.C, Carmen 

de la Legua Reynoso, 2020”, el cual tiene como objetivo principal, determinar como la 

aplicación del método PHVA mejora la calidad de atención al cliente en el área línea 

de servicio. 

La metodología de estudio es de tipo aplicada, enfoque cuantitativo y con un diseño 

pre – experimental. La población está constituida por los clientes diarios que ingresan 

al área línea de servicio, en donde se determinó la muestra para el estudio que fue de 

180 clientes, los cuales serán evaluados antes y después de la aplicación. Para, ello, 

se empleó como técnica; la observación y la encuesta. Posteriormente se ejecutó la 

aplicación del método PHVA para finalmente analizar y comparar los resultados 

obtenidos sobre la calidad de atención al cliente.  

Finalmente se aceptó la hipótesis de investigación y se concluyó que mediante la 

aplicación del método PHVA se logró mejorar la calidad de atención al cliente en el 

área línea de servicio de la empresa Servicios Balvinito S.A.C. 

Palabras Clave: Método PHVA, atención, satisfacción y tiempo de respuesta. 
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ABSTRACT 

The report entitled "Application of the PHVA method to improve the quality of customer 

service in the service line area of the company Servicios Balvinito SAC, Carmen de la 

Legua Reynoso, 2020", whose main objective is to determine how the application of 

the PHVA method improves the quality of customer service in the service line area.  

The study methodology is of applied type, quantitative approach and with a pre - 

experimental design. The population is made up of daily clients who enter the service 

line area, where the sample for the study is determined, which was 180 clients, which 

will be evaluated before and after application. For this, it was used as a technique; 

observation and survey. Subsequently, the application of the PHVA method was 

executed to finally analyze and compare the results obtained on the quality of customer 

service.  

Finally, the research hypothesis was accepted and it was concluded that the application 

of the PHVA method will improve the quality of customer service in the service line area 

of the company Servicios Balvinito S.A.C.  

Keywords: PHVA method, attention, satisfaction and response time. 
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I. INTRODUCCIÓN 
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En el ámbito internacional, la gran mayoría de países, cuenta con un protocolo de 

atención ya establecido, en donde buscan cada día, implementar nuevas técnicas 

de atracción al público mediante la calidad de atención. 

 

. 

 

 

 

Fuente: Articulo Scielo México 

En la figura 1, se observa la valorización en la calidad de atención según el tipo de 

especialidad de restaurante, la cual fue realizada por medio de encuestas a clientes. 

Se concluyó que la que obtuvo mejor calidad de atención al cliente fue la 

especialidad italiana con un 75%. 

En el ámbito nacional, los servicios de alimentos son cada vez más exigentes para 

las diversas empresas competidoras en el rubro. Por ello, la necesidad de mejorar 

la calidad de atención al cliente, es una de las prioridades de toda organización hoy 

en día.  

 

 

 

 

 

 

Fuente: Diario Gestión  

Figura 1: Valoración de la calidad de atención 

Figura 2: Calificación de atención al cliente en el Perú 
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En la figura 2, se observa la calificación de atención al cliente en el Perú, en donde 

en el año 2019, obtuvo un 53% de clientes que califican como “Regular” y 15% 

“Malo”.  

En el ámbito local, Servicios Balvinito SAC., es una empresa que se dedicada a la 

producción y venta de alimentos. En los últimos periodos se ha reducido el ingreso 

de clientes en el área, esto ha generado que la empresa tome las medidas 

correspondientes al caso. Para ello, se ha identificado diversas causas por mejorar 

en el área línea de servicio como; tiempos improductivos, métodos de trabajos 

inadecuados entre otros, produciendo así el problema principal que es la baja 

calidad de atención al cliente. 

Tabla 1: Situación actual de la empresa 

 

Fuente: Servicios Balvinito  

De la tabla 1, se verifica el promedio porcentual de la satisfacción y tiempo de 

respuesta al cliente, en los primeros meses del año 2019. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Figura 3: Situación de Servicios Balvinito S.A.C. Feb-Jul 2019 
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El problema general fue; ¿De qué manera la aplicación del método PHVA mejora la 

Calidad de atención al cliente en el área de línea de servicio de la empresa 

SERVICIOS BALVINITO S.A.C., Carmen de la Legua Reynoso, 2020? 

Como primer problema específico se mencionó; ¿De qué manera la aplicación del 

método PHVA mejora la satisfacción del cliente en el área de línea de servicio de la 

empresa SERVICIOS BALVINITO S.A.C., Carmen de la Legua Reynoso, 2020? 

Como segundo problema específico; ¿De qué manera la aplicación del método 

PHVA mejora el tiempo de respuesta al cliente en el área de línea de servicio de la 

empresa SERVICIOS BALVINITO S.A.C., Carmen de la Legua Reynoso, 2020? 

La investigación se justificó socialmente, con la contribución de las expectativas y 

necesidades de los clientes, debido a que se mejoró el tiempo de respuesta y la 

satisfacción. Asimismo, las condiciones del área para un mejor desplazamiento y 

desempeño del trabajador.  

La investigación se justificó económicamente, con los resultados obtenidos por la 

aplicación a las distintas situaciones como; el tiempo de respuesta y la satisfacción 

del cliente. Esto género obtener un mayor ingreso de clientes, así como el 

incremento de las ventas.  

Mediante una justificación técnica, se realizó un control de tiempo, registro de 

actividades, método de evaluación, implementación de manuales, programa de 

carga de trabajo y capacitación. Para poder así, reducir tiempos improductivos, 

reorganizar actividades, mejorar el desempeño y ejecución de funciones del 

personal. De lo mencionado se logró mejorar la calidad de atención, así como la 

satisfacción y el tiempo de respuesta. 

Como objetivo general fue; Determinar como el método PHVA mejora la Calidad de 

atención al cliente en el área de línea de servicio de la empresa SERVICIOS 

BALVINITO S.A.C., Carmen de la Legua Reynoso, 2020. 
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Como primer objetivo específico fue; Determinar como el método PHVA mejora la 

satisfacción del cliente en el área de línea de servicio de la empresa SERVICIOS 

BALVINITO S.A.C., Carmen de la Legua Reynoso, 2020. 

Como segundo objetivo específico fue; Determinar como método PHVA mejora el 

tiempo de respuesta al cliente en el área de línea de servicio de la empresa 

SERVICIOS BALVINITO S.A.C., Carmen de la Legua Reynoso, 2020. 

La hipótesis general fue: La aplicación del método PHVA mejora la Calidad de 

atención al cliente en el área de línea de servicio de la empresa SERVICIOS 

BALVINITO S.A.C., Carmen de la Legua Reynoso, 2020. 

Como la primera hipótesis especifica tenemos; La aplicación del método PHVA 

mejora la satisfacción del cliente en el área de línea de servicio de la empresa 

SERVICIOS BALVINITO S.A.C., Carmen de la Legua Reynoso, 2020. 

Como la segunda hipótesis especifica tenemos; La aplicación del método PHVA 

mejora el tiempo de respuesta al cliente en el área de línea de servicio de la empresa 

SERVICIOS BALVINITO S.A.C., Carmen de la Legua Reynoso, 2020. 
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GARAY, Yuliana. Aplicación del ciclo PHVA para mejorar la calidad de servicio al 

cliente interno en el área de Tecnología Informática de una Entidad Bancaria, Lima 

2018. El objetivo del autor fue mejorar la calidad de servicio al cliente aplicando el 

ciclo PHVA. Para ello, se midió el porcentaje de eficiencia en el servicio, se realizó 

un plan de capacitación, cronogramas de actividades entre otras operaciones más. 

La metodología que utilizó fue de tipo aplicada, con diseño experimental y enfoque 

cuantitativo. En conclusión, la autora logro mejorar la calidad de servicio en un 45%, 

la fiabilidad en un 36% y la capacidad de respuesta en un 34%. Esta investigación 

ayudo a la orientación de alternativas de mejora a realizar en el estudio presente. 

ISUIZA, Jhoseph. Mejora de la calidad de atención al cliente en las tiendas propias 

franquiciadas de Entel mediante la aplicación del método PHVA en la empresa 

Netcall S.A.C, Santa Anita, 2017. Dicha investigación tiene como objetivo principal 

mejorar la calidad de atención aplicando el método PHVA. Para ello, se ha aplico 

un análisis de causas, estudio de tiempos, entre otras herramientas. La metodología 

que utilizo fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, con un diseño cuasi – 

experimental, la población estudiada estuvo conformada por las atenciones en el 

área. En conclusión, el autor logro mejorar la calidad de atención a un 76%, la 

fiabilidad en 90% y una satisfacción en 85%. Este estudio ayudo al uso de 

herramientas a utilizar, como también los dimensiones para la presente 

investigación. 

CELIS, Mardonio. Implementación del ciclo de Deming para mejorar la calidad de 

atención del personal de seguridad del aeropuerto Jorge Chávez, Callao, 2017. 

Dicha investigación tiene como objetivo principal mejorar la calidad de atención del 

personal de seguridad implementando el ciclo de Deming. Para ello, se realizó 

capacitaciones al personal, cronograma de evaluaciones y encuestas a los clientes. 

La metodología que utilizó fue de tipo aplicada, con un diseño cuasi – experimental, 

la población tomada fue de 384 clientes. El autor concluyo que mediante esta 

aplicación mejoro la calidad de atención en 39%, la satisfacción en un 26% y redujo 

el nivel de quejas en un 17%. Este estudio aporto en la orientación de la aplicación 

y la utilización de indicadores para la investigación. 
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SALAZAR, Roger. Propuesta de mejora continua en el proceso de producción de 

techos livianos aplicando la metodología PHVA y las 5S. El objetivo del autor es 

aplicar una mejora continua para poder optimizar la producción. Para ello, se realizó 

la implementación de manuales, redistribución de planta entre otras, esto logro 

mejorar las condiciones de trabajo en el área. La metodología que utilizó fue de tipo 

aplicada, con una población estudiada de la producción de techos livianos. El autor 

concluyo que mediante la aplicación logro incrementar la productividad en un 17% 

eso generara que en el área de producción se desarrolle con más control, espacios 

limpios, señalizados y ordenados. Esta investigación aporto en los conocimientos 

tantos teóricos como prácticos para el uso de herramientas ya mencionadas. 

VERGARA, Antonio. Propuesta de mejora en el proceso de atención al cliente en el 

canal de ventanilla en una agencia bancaria. Dicha investigación tiene como objetivo 

principal aplicar una propuesta de mejora continua en el proceso para mejorar la 

atención al cliente en una agencia, así como reducir el tiempo de espera e 

incrementar la rentabilidad de la agencia, entre otras. La metodología que utilizó fue 

de tipo aplicada y la población fueron los clientes atendidos en ventanilla. El autor 

concluyo que mediante la aplicación logro reducir el tiempo a 3.5 minutos, la 

productividad mejoro en un 85.6%, la satisfacción en un 75.71% y el tiempo de 

respuesta en un 65.84%. Esta propuesta aporto al uso del indicador tiempo de 

respuesta de una forma teórica y práctica. 

BARRIOS, María. Circulo de Deming en el departamento de producción de las 

empresas fabricantes de chocolates artesanal de la cuidad de Quetzaltenango. El 

objetivo del autor es mejorar el proceso de producción aplicando una mejora 

continua, así logrando la reducción y el control de tiempo. Para ello, se realizó una 

distribución de planta, cronograma de evaluaciones al personal entre otras 

actividades. La metodología fue aplicada – descriptiva, con un diseño descriptiva. 

La autora concluye que mediante la aplicación mejoro la producción en un 16%. 

Esta investigación aporto al desarrollo de la mejora continua para el estudio 

presente. 
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MIRANDA, Karina. Diseño de mejoramiento en los procedimientos de la línea de 

tubos de horno aplicando el circulo de Deming en la empresa Mabe S.A. El objetivo 

del autor es aplicar circulo de Deming para mejorar sus líneas de producción de 

tubos de horno. Asimismo, minimizar las fallas que estas contiene en el área de 

producción. La metodología que utilizo fue de tipo aplicada. La autora concluye que 

se logró mejorar los procedimientos de línea de tubos en un 65%, esta mejora 

cubrirá las necesidades del área, así como un 14% de crecimiento en las ventas y 

concientización al personal. De esta manera este estudio contribuyo a la 

identificación de causas a través de la aplicación usada. 

CASTRO, Olga y SANCHEZ, Rosa. Modelo de mejoramiento en la calidad del 

servicio al cliente para el banco Davivienda desde la perspectiva de quejas y 

reclamos de los clientes. El objetivo de los autores fue mejorar la calidad de servicio 

al cliente con un modelo de mejora continua en el Banco Davivienda, así también 

incrementar el nivel de satisfacción al cliente y reducir los reclamos en el área. La 

metodología utilizada fue de tipo aplicada y nivel explicativo. Los autores concluyen 

que, a través del nuevo modelo, logro mejorar la calidad de servicio en un 73%, la 

satisfacción en un 85% y la reducción de reclamos en un 9.3%. Esta propuesta 

ayudo a la orientación del uso de herramienta para aplicarla en la presente 

investigación. 

BOHÓRQUEZ, Cesar. Aplicación del ciclo de mejora continua PHVA, basado en la 

norma técnica colombiana NTC-OHSAS 18001, al sistema de gestión en seguridad 

y salud en el trabajo del hospital local de Aguachica E.S.E., Colombia. Dicha 

investigación tiene como objetivo principal aplicar el ciclo PHVA para mejorar el 

sistema de gestión y la salud del trabajo, con el fin de reducir los accidentes. Para 

ello, se realizó un programa de capacitaciones, como auditorias de control de 

equipos entre otras actividades.  La metodología utilizada fue de tipo aplicada, con 

una muestra de 58 empleados. El autor concluyo que a través de la mejor continua 

redujo en 36% los accidentes laborales, pero de igual manera manifestando que 

aún existe mucho por mejorar. Este estudio aporto en la orientación de la aplicación 

de una mejora continua.  
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BOTIA, Oliveth y RIVERA, Diana. Propuesta de mejoramiento para el servicio al 

cliente del Grupo Unipharm Bogotá. El objetivo del autor es determinar cómo la 

propuesta mejora la calidad de servicio al cliente en el Grupo Unipharm. Para ello, 

se realizaron capacitaciones y evaluaciones al personal para la mejora de la 

propuesta. Esta investigación fue de tipo aplicada, con una muestra al azar de 93 

clientes. Los autores concluyen que luego de implementar el plan de auditoria para 

evaluar la percepción del cliente se establecieron rangos aceptables entre 90% y 

94% de calidad del servicio al cliente. Esta investigación oriento al desarrollo de la 

mejora continua, como también el uso de las herramientas a utilizar para el estudio 

presente. 

Según GUTIERREZ (2010), menciona que el método PHVA conocido como ciclo de 

Shewhart o ciclo de calidad, se desarrolla de manera profunda y objetiva a través 

de un plan (planear), este se aplica sobre una base de ensayo (hacer), se analiza y 

evalúan los resultados que se esperaban (verificar) y de acuerdo a lo anterior se 

realiza o actúa de acuerdo a lo planeado (p. 120). 

Según CUATRECASA (2012), menciona que el método PHVA es una mejora 

continua, que comienza con la planificación, realización de objetivos, comparación 

de resultados y la resolución de problemas de una manera sistemática y 

estructurada (p.590). 

Según GUTIÉRREZ (2010), menciona que “todo equipo que se reúna para elaborar 

un proyecto que tenga como objetivo solucionar un problema, debe iniciar tomando 

en cuenta una mejora continua junto con los ocho pasos para la solución” (p.120). 

De esta manera las dimensiones del método PHVA son las siguientes: 

Planificar (Plan): es la primera etapa, en la cual se determina cual es el proceso o 

actividades a estudiar, se establecen metas y objetivos a alcanzar, los cuales deben 

ser realistas y cuantificables a través de una serie de indicadores (GUTIERREZ, 

2010, p.122). 

Hacer (Do): ejecutar lo planificado, es decir realizar el cambio que provoca la mejora 

propuesta. Es preferible y conveniente realizar una prueba piloto que sea a pequeña 
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escala lo cual facilitara la comprobación y análisis de los datos que confirmen dicha 

mejora (GUTIERREZ, 2010, p.123). 

Para la presente investigación se aplica el siguiente indicador: 

 

                                              

 

AT = Índice de Actividades Terminadas 

AR = Actividades Realizadas 

AP = Actividades planificadas 

 

Verificar (check): recolección de datos del periodo de la prueba implantada, analizar 

y comprobar los resultados obtenidos donde se haya aplicado la mejora y efectuado 

los cambios (GUTIERREZ, 2010, p. 124). 

Actuar (Act): aceptar el cambio una vez que se haya verificado que los resultados 

anteriores sean favorables ante la mejora, de lo contrario, abandonar el proceso e 

iniciar un nuevo ciclo modificando el plan con las acciones correctivas del caso 

(GUTIERREZ, 2010, p.124). 

Para la presente investigación se aplica el siguiente indicador: 

 

 

RO = Índice de Resultados Obtenidos 

ME = Metas Alcanzadas 

MP = Metas Esperadas 

Los indicadores seleccionados se avalan con el estudio realizado por Jeancarlo 

Timana en su tesis de mejora de la calidad de servicio aplicando el ciclo PHVA.  

 

AT =  
𝐴𝑅

𝐴𝑃
  X 100% 

RO =  
𝑀𝐴

 𝑀𝐸
  X 100% 
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Según GARCIA, María y LOPEZ, Susana (2006), la calidad es el conjunto de 

especificaciones, propiedades y características de un servicio o producto con el 

único objetivo es satisfacer las necesidades expresadas por el cliente (p.35). 

Según MIRANDA, Francisco y CHAMORRO, Antonio (2007), la calidad es la 

preferencia que observa el cliente por el producto o servicio recibido, esto garantiza 

la supervivencia de las organizaciones que deben cumplir a la perfección con las 

características, especificaciones y necesidades del cliente (p.36). 

Según MIRANDA, Francisco y CHAMORRO, Antonio (2007), la calidad de atención 

es una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor agregado a los clientes 

con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr así una diferencia en 

las organizaciones (p.61). 

Según PEREZ (2006), la calidad de atención lo define como la orientación que 

siguen todos los trabajadores de una empresa para lograr la satisfacción, esto 

incluye a las personas que tratan directamente como las que no a los clientes (p.74). 

Para GODOY (2011), la atención al cliente tiene como finalidad satisfacer las 

necesidades y expectativas de los clientes, logrando así la fiabilidad e incremento 

de la capacidad de producción. Asimismo, indica que para obtener el éxito en una 

empresa debe tener en cuenta un elemento esencial que es la cultura 

organizacional, porque se enfoca en el compromiso con el personal a través de la 

motivación y hacerlo sentir que es parte de la empresa (p.26). 

Según PEREZ (2006), la atención al cliente es un conjunto de actividades 

desarrolladas por las empresas u organizaciones enfocadas en la identificación de 

necesidades de los clientes, también lo refiere como el trato del trabajador hacia 

cliente, la información brindada y la resolución de quejas, logrando así cumplir con 

sus expectativas deseadas (p.6). 

Las dimensiones de la calidad de atención son las siguientes: 

Satisfacción del cliente: Según GOSSO (2008), es la comparación entre servicio 

ofrecido entre la expectativa del cliente (p.54). 
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Según REICHHELD (2011) menciona, que medir el grado de satisfacción es la 

manera de pronosticar el comportamiento de los clientes porque logra ver la lealtad 

cuando estos realizan compras y recomendaciones (p.10).  

En la investigación se utilizará el método NPS (Net promoter score) a través de un 

cuestionario así poder medir el nivel de satisfacción del cliente. Se calcula con la 

siguiente fórmula:  

 

 

Fuente: The Ultimate Question 2.0 

 

Tiempo de respuesta: Según MUÑOZ (2012), indica que el tiempo de respuesta es 

un elemento fundamental para una mejor experiencia en el servicio o atención, 

porque analiza el tiempo que el cliente espera para recibir su producto (p.93). 

Para GARCIA, Francisco y GIL, Mario (2016), menciona que el tiempo de respuesta 

de un restaurante es lo primordial para que un cliente vuelva o no al establecimiento 

(p.125). 

Fórmula para calcular el índice de tiempo de respuesta: 

 

 

 

Fuente: Desarrollo de una propuesta de mejora en el proceso de atención en una 

agencia bancaria. 

Se colocó menor a 6 minutos por el motivo que la competencia al su alrededor de 

Servicios Balvinito S.A.C. cuenta con esos minutos de atención. 

 

 

 

 

𝑁𝑖𝑣.  𝑆𝑎𝑡𝑖𝑠. 𝐶𝑙𝑖 =  % 𝑃𝑟𝑜𝑚𝑜𝑡𝑜𝑟𝑒𝑠 −  % 𝐷𝑒𝑡𝑟𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟𝑒𝑠  

𝐼𝑛𝑑. 𝑇𝑖𝑒𝑚. 𝑅𝑒𝑠𝑝. =
#Clientes con tiempo <6 min

# 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 % 
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3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación 

Para VARA (2015), “La investigación aplicada, se caracteriza por su interés en la 

solución de problemas y respuestas de preguntas, aplicando conocimientos teóricos 

a una situación y los resultados prácticos que de ella deriva” (p.18). 

El informe fue tipo aplicada, debido a que se empleó conocimientos teóricos 

convirtiéndolos en prácticos para la resolución del problema. 

Nivel de investigación 

El informe fue de nivel explicativo ya que explica el porqué de las causas, haciendo 

uso de la relación causa-efecto, el cual provocó un efecto positivo en la mejora de 

la calidad de atención, “La investigación explicativa es más que solo la descripción 

de conceptos o fenómenos, ya que principalmente está orientada a buscar las 

causas del problema, además busca explicar el comportamiento de las variables” 

(HERNANDEZ S., FERNANDEZ C. Y BAPTISTA P. 2014, p.95). 

Enfoque de la investigación 

El informe fue de enfoque cuantitativo, debido a que se recolectó y analizo datos 

numéricos para poder responder preguntas del estudio, en donde se probó la 

hipótesis previamente establecida y aplicada en las variables, con el propósito de 

obtener los mejores resultados de las problemáticas que se puedan presentar. “Se 

asigna secuencialmente cuando se evalúa las variables en un determinado 

contexto, empleando magnitudes numéricas en los cuales se analizan las 

mediciones obtenidas del método estadístico” (HERNANDEZ S., FERNANDEZ C. 

Y BAPTISTA P. 2014, p.4). 

Diseño de investigación 

• Diseño Experimental: Pre experimental 
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“Es pre experimental, cuando se administra un tratamiento a un grupo al azar para 

posteriormente aplicar una medición de una o más variables para observar en qué 

resultado se encuentra bajo estas condiciones” (JIMÉNEZ, 2012, p.38). 

El informe fue de diseño pre experimental, debido a la manipulación 

deliberadamente de la variable independiente (Método PHVA) y medición de la 

consecuencia que tiene sobre la variable dependiente (Calidad de atención). Para 

ello, se escogió un grupo de diseño al azar antes y después de la mejora. 

3.2. Variables y Operacionalización: La investigación conto con la variable 

independiente (Método PHVA) y dependiente (Calidad de atención), las cuales se 

muestra en la matriz de operacionalización (Ver Anexo 16). 

● Definición conceptual 

Variable independiente: Aplicación del método PHVA 

“En este ciclo, conocido como ciclo de Shewhart o ciclo de calidad, se desarrolla de 

manera profunda y objetiva un plan (planear), este se aplica sobre una base de 

ensayo (hacer), se analiza y evalúan los resultados que se esperaban (verificar) y 

de acuerdo a lo anterior se realiza o actúa de acuerdo a lo planeado” (GUTIÉRREZ, 

2010, p.120). 

Variable dependiente: Calidad de atención  

Según MIRANDA, Francisco y CHAMORRO, Antonio (2007), la calidad de atención 

es una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor agregado a los clientes 

con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr así una diferencia en 

las organizaciones (p.61). 

●  Definición operacional 

Variable independiente: Aplicación del método PHVA 

Es un método ordenado de cuatro fases secuenciales planificación, ejecución, 

verificación y actuación que se dio en la solución del problema, para ello, se 

realizado un cronograma de actividades y así mismo se utilizó los siguientes pasos 
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para identificar los problemas y elaborar los planes de acción, en la comprobación 

de los resultados obtenidos y en la estandarización de los resultados de la mejora. 

Variable dependiente: Calidad de atención  

Es alcanzar las expectativas de los clientes a través de los requerimientos 

originados por sus necesidades y esto se logra con la atención que se ofrece. Para 

evaluar la calidad de atención al cliente, será medida a través de la satisfacción del 

cliente y el tiempo de respuesta. 

● Indicadores  

Nivel de satisfacción al cliente: 

 

Índice de tiempo de respuesta:  

 

 

● Escala de medición: La investigación conto con la escala de medición razón. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

Para JHONSON, R. y KUBY, P. (2012), la población es “una colección o conjunto 

de objetos, eventos o individuos que tienen ciertas propiedades y características, 

las cuales serán estudiadas y analizadas” (p.7). 

Se considera población finita, debido al conocimiento total de los clientes. La 

población está constituida por un promedio de 337 clientes diarios. 

● Criterios de inclusión: clientes que fueron atendidos dentro del horario de 

atención. 

● Criterios de exclusión: clientes que fueron atendidos fuera del horario de 

atención. 

Muestra  

Para JOHNSON, R. y KUBY, P. (2012), la muestra está integrada por los objetos, 

𝑁𝑖𝑣.  𝑆𝑎𝑡𝑖𝑠. 𝐶𝑙𝑖 =  % 𝑃𝑟𝑜𝑚𝑜𝑡𝑜𝑟𝑒𝑠 −  % 𝐷𝑒𝑡𝑟𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟𝑒𝑠  

𝐼𝑛𝑑. 𝑇𝑖𝑒𝑚. 𝑅𝑒𝑠𝑝. =
#Clientes con tiempo <6 min

# 𝐶𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 𝑎𝑡𝑒𝑛𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 % 
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individuos o medidas seleccionados de una población. La muestra es el subconjunto 

de la población” (p.8). 

Se determino la muestra del estudio mediante la fórmula de población finita (Ver 

Anexo 17), el resultado fue de 180 clientes que se tomó de muestra para el 

desarrollo del informe.   

Muestreo 

Para HERNÁNDEZ, R., FERNANDEZ, C. y BAPTISTA, P. (2010), “Existe dos tipos 

de muestreo: el muestreo probabilístico y el no probabilístico, el primer muestreo es 

aquel donde todos los elementos tienen las mismas posibilidades de ser elegidos, 

y el segundo tipo de muestreo es en el que no todos los elementos tienen las 

mismas probabilidades de ser elegidos” (p.176).  

El informe fue de tipo probabilístico y se utilizó la técnica aleatoria simple con 

método por sorteo. 

3.4. Técnicas e instrumento de recolección de datos 

Técnica 

Para VALDERRAMA, S. (2013), menciona que “Las técnicas vienen a ser las 

actividades y procedimientos que el investigador utiliza para reunir la información 

necesaria de manera objetiva en relación al objeto de estudio” (p.195). 

En base a ello, en el informe se empleó como técnica de recolección de datos la 

observación y la encuesta. 

Instrumento 

Para VALDERRAMA (2013), “los instrumentos son los medios materiales para 

recolectar y almacenar información relacionada a sus variables” (p.301). 

En la investigación se utilizó los instrumentos ficha de observación, cuestionarios y 

un cronometro. 
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Validez 

Según HERNÁNDEZ, R., FERNANDEZ, C. y BAPTISTA, P. (2010), dice “que la 

validez se define como el grado en que un instrumento prueba o mide aquello para 

lo cual está destinado medir” (p.201). 

En el informe se validó los instrumentos a través del juicio de expertos, en donde 3 

docentes colegiados de la facultad de ingeniería industrial de la Universidad Cesar 

Vallejo evaluaron dichos instrumentos junto con las fórmulas empleadas en la matriz 

de operacionalización, la firma de estos expertos garantizo la confiabilidad y utilidad 

de lo propuesto (Ver Anexo 18). 

Confiabilidad 

Para SANCHEZ, H. y REYES, C. (2010), “La confiabilidad de un instrumento de 

medición es el grado el cual produce resultados iguales debido a su aplicación 

repetida al mismo objeto” (p.236). 

La confiabilidad del cuestionario se determinó mediante el alfa de Cronbach (Ver 

Anexo 19), la ficha de observación fue aprobada por el gerente general (Ver Anexo 

20) y el cronometro fue certificado por una empresa especializada en metrología 

(Ver Anexo 21).  

3.5. Procedimientos: 

En este punto se enfatiza toda la información relacionada a la empresa, recolección 

de información, la manipulación o control de variables, alternativas de solución, 

presupuesto, aplicación de la mejora, resultados y el análisis financiero. 

Descripción de la empresa 

Servicios Balvinito S.A.C. es una empresa especializada en brindar servicios de 

alimentación con estrictos controles de calidad a empresas del sector industrial. El 

horario de ventas de menús es de 3 turnos y se establece por la empresa Alicorp 

S.A. Este mismo es solo para el servicio de menús no para los diferentes productos 

que brinda la empresa concesionaria Servicios Balvinito S.A.C. 
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Fuente: Elaboración Propia 

En la figura 4, se observa el diagrama de operaciones en cual cuanta con 5 

operaciones, entre ella 2 combinadas y 3 operaciones simples.  

Figura 4: DOP del área línea de servicio 
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Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 2, se observa el diagrama de actividades del área línea de servicio, el 

cual contiene 21 actividades, entre ellas 16 operaciones, 2 inspección y 3 espera. 

Se calcula las actividades que agregan valor al proceso de la siguiente manera: 

                                               𝐴𝑉𝑉 =
10

21
 𝑥 100% = 47.61 % 

De la cual se obtiene que las actividades que agregan valor son de 47.61% y las 

que no están representadas por el 52.39%. 

Tabla 2: Diagrama de actividades del proceso Pre-Test 
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Diagrama de recorrido del área línea de servicio Pre - Test 

Después de haber realizado el diagrama de actividades, se procederá a desarrollar 

el diagrama de recorrido de la empresa: 

 

 

En la figura 5, se observa el recorrido del personal el cual se desplazada a largas 

distancias, lo cual conduce que haya un cruce entre ellos esto genera que el cliente 

tenga un mayor tiempo de respuesta en el área línea de servicio. 

Toma de tiempos Pre - Test 

Se realiza un estudio de tiempo para determinar el tiempo estándar total del área, 

se tiene en cuenta las tolerancias o suplementos. Asimismo, el cálculo de factor 

valoración fueron estimulados de acuerdo el sistema Westinghouse. Los tiempos 

serán medidos por cada actividad del proceso:

Figura 5: Diagrama de recorrido del área línea de Servicio Pre-Test 
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Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 3, se observa que el mayor tiempo del área línea de servicio es de 7.22 minutos y el menor de 6.20, la 

diferencia entre los dos es de 1.02 minutos. 

Tabla 3: Registro de toma de tiempo de Oct-Nov 2019 (Pres - test) 
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Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 4, se observa las muestras requeridas según la fórmula de Kanawaty. 

Tabla 5: Cálculo promedio de las actividades (Pre - Test) 

 

 

 

 

 

Fuente: Registro de toma de tiempos de Oct - Nov 2019 (Tabla 3) 

En la tabla 5, se observa el promedio total según la muestra extraída de la tabla 3.  

Tabla 4: Cálculo de número de muestras (Pre - Test) 



 

25 
 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

De la tabla 6, se verifica que el tiempo observado es de 6.52 minutos, así como el tiempo estándar calculado para el área 

línea de servicio es 7.50 minutos.

Tabla 6: Cálculo del tiempo estándar (Pre - Test) 
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Indicadores Pre Test: Método PHVA 

Planear – Hacer: Índice de actividades realizadas 

Para ara realizar el cálculo del índice de actividades terminadas, se utilizó el formato 

de “Registro de Actividades” (Ver Anexo 35). 

Fuente: Elaboración Propia 

Se calcula el Índice de Actividades terminadas: 

 

 

De la tabla 7, se observa que el Índice de Actividades Terminadas obtiene un 

cumplimiento del 53.33% del periodo de octubre - noviembre 2019. De manera 

gráfica se puede observar (Ver Anexo 36). 

 

Tabla 7: Registro de actividades realizadas Oct -Nov 2019 (Pre -Test) 

AT =  
𝐴𝑅

𝐴𝑃
  X 100%      AT =  

8

15
  X 100%     AT = 53.33% AT =  

𝐴𝑅

𝐴𝑃
  X 100%      AT =  

8

15
  X 100%     AT = 53.33% 



 

27 
 

Verificar – Actuar 

Para realizar el cálculo del índice de resultados obtenidos, se utilizó el formato 

“Reporte de Cumplimiento de Metas” (Ver Anexo 37). 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Se calcula el Índice de Resultados Obtenidos:  

 

 

De la tabla 8, se observa que el Índice de Resultados Obtenidos tiene un 

cumplimiento del 42.86% del periodo de octubre - noviembre 2019. De manera 

gráfica se puede observar (Ver Anexo 38). 

Indicadores Pre - Test: Calidad de Atención 

Nivel de Satisfacción del cliente: 

Para realizar el cálculo del indicador se utilizo los datos obtenidos del “Registro de 

puntaje de satisfacción” (Ver Anexo 81) del cual se extraerá la información 

recolectada y se colocará en el formato de “satisfacción del cliente” (Ver Anexo 39), 

y finalmente se aplicará la herramienta (NPS). 

Tabla 8: Cuadro de cumplimiento de metas Oct - Nov (Pre - Test) 

RO =  
𝑀𝐴

 𝑀𝐸
  X 100%   RO =  

3

 7
  X 100%   RO =  42,86 % 
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(nA) x (PA) + (nB) x (PB) / (N) = (Excelente + Bueno) / Cantidad de Respuestas = 

Promotores  

(nD) x (PD) + (nE) x (PE) / (N) = (Malo + Muy malo) / Cantidad de Respuestas = 

Detractores 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 9, se observa que el nivel de satisfacción del cliente es de 63.47%, esto 

quiere decir, que el 36.53% de los clientes están insatisfechos. De manera gráfica 

se puede observar (Ver Anexo 40). 

 

 

 

Tabla 9: Cálculo del nivel de satisfacción Oct -Nov (Pre - Test) 
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Índice de tiempo de Respuesta: 

Para realizar el cálculo del indicador se utilizó los datos obtenidos del “Registro de 

tiempos de respuesta Pre- Test” (Ver Anexo 42) de cual se extraerá la información 

recolectada y se colocará en el formato “Registro de Tiempo de Respuesta” (Ver 

Anexo 41) para obtener el índice de tiempo de respuesta. 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 10, se observa que el índice de tiempo de respuesta es de 49,42 %. De 

manera gráfica se puede observar (Ver Anexo 43).  

Tabla 10: Cálculo de tiempo de respuesta Oct - Nov (Pre - Test) 
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Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 11, se observa que la calidad de atención obtuvo un resultado del 

56.45%. 

Asimismo, se puede apreciar que los tiempos improductivos, la capacitación no 

constante al personal y los métodos inadecuados de trabajo, dificultan que los 

trabajadores puedan realizar su trabajo correctamente y por ende no atraer a más 

clientes. 

Tabla 11: Cálculo de la calidad de atención (Pre -Test) 



 

31 
 

Análisis de las causas 

Causa: Tiempo Improductivos 

En Servicios Balvinito el tiempo es importante, por ello generar un mejor tiempo de 

respuesta al cliente es una meta a alcanzar. Según el estudio realizado en la tabla 

6 el tiempo estándar del área línea de servicio es de 7.50 minutos.  

Causa: Personal sin capacitación  

Se identifico que el personal del área línea de servicio no cuenta con los 

conocimientos básicos de la atención al cliente. 

Causa: Métodos de trabajos inadecuados 

Esta causa origina tiempos improductivos en el área línea de servicio. Esto se debe, 

principalmente al desplazamiento inadecuado del personal, distribución inadecuada 

de equipos, procedimientos que no se están desarrollando de la mejor manera entre 

otras. 

Causa: Distribución Inadecuada 

Se manifiesta movimientos innecesarios de los trabajadores, esto se puede 

observar en el diagrama de recorrido, cruce entre el personal en el trayecto de traer 

un plato o cualquiera herramienta para el área, esto se debe a una inadecuada 

distribución de planta. 

Causa: Duplicidad de funciones 

En Servicios Balvinito, la cantidad de personal en una sola operación es de cada 

día, como también el cumplimiento de las funciones de una forma inadecuada.  

Causa: Evaluación al personal 

La forma adecuada que el personal brinde una buena atención, es que esté en 

constante evaluación para poder así medir su desempeño y tener un control de ello. 
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Propuesta de mejora 

Se realizo la recolección de datos, para poder así identificar las causas en el área 

línea de servicio, obtenido así el problema principal. Mediante los datos obtenidos 

del pre – test se procederá a evaluar las causas que generan el problema principal. 

Asimismo, planificar nuevas actividades para obtener resultados favorables para el 

estudio. Para ello, se realizará una toma de datos del Pre - test con el Post – test, 

para así poder comparar los datos y verificar si se cumplió con los objetivos 

propuesto por la investigación. Se desarrollará las alternativas de solución para 

contratacar las causas ya mencionadas anteriormente (Ver Anexo 44).  

Presupuesto de la aplicación del método PHVA 

En el siguiente presupuesto, se mostrará el monto necesario para aplicar la mejora. 

Asimismo, se detallará en la tabla del presupuesto de la aplicación del PHVA 

desglosadas según cada etapa (Ver Anexo 45) que ayudaran a un mejor 

entendimiento del factor monetario de la aplicación.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia.

Tabla 12: Presupuesto de la aplicación del método PHVA 
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Fuente: Elaboración propia

Tabla 13: Cronograma de la aplicación del método PHVA 
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Aplicación de la propuesta: 

A continuación, se aplicará lo propuesto para el área línea de servicio. Para ello, se 

tiene que analizar cada operación además de ver las mejoras que se pueden 

realizar en cada una de ellas. 

Reunión con la gerencia de la empresa Servicios Balvinito SAC 

El investigador se reunió con el gerente general de Servicios Balvinito S.A.C. para 

sensibilizar acerca de la importancia de identificar los problemas posibles y 

explicarle en forma detallada la aplicación de una mejora para revertirlos dentro de 

la empresa. 

Identificar la situación de la empresa Servicios Balvinito S.A.C. 

Se tomó los datos pertinentes para los fines de la investigación (Ver Anexo 3). 

Propuesta de aplicación 

Se hace la entrega de la propuesta de la aplicación a través de las causas 

observadas que se encontraron en el área línea de servicio (Ver Anexo 46). 

Aplicación del método PHVA 

Se ha tomado como referencia la secuencia propuesta por el autor Humberto 

Gutiérrez, quien plantea 8 pasos para ejecutar las 4 etapas del método PHVA. 

Etapa 1: Planear 

En esta etapa se identifica y analiza las causas del problema principal, el cual nos 

permitirá tomar la acción respectiva para cada una de ellas.  

Actividad 1: Definir y analizar la magnitud del problema 

Tras haber realizado los cálculos del Pre – Test, se realizó la reunión con la gerencia 

para dar a conocer toda la información recolectada con el fin de dar un diagnóstico 

de los problemas y la causas que aquejan en la empresa.  

Actividad 2: Buscar todas las posibles causas 

Para esta actividad se utilizó el instrumento ficha de observación (Ver Anexo 3) que 

nos servirá para analizar las causas de origen del problema, 

Actividad 3: Investigar cuales son las causas más importantes                                      

Para esta actividad se utilizará las herramientas de calidad ya mencionadas 

anteriormente para obtener las causas con mayor frecuencia que produce el 



 

35 
 

problema. Por último, se determinará la herramienta a utilizar en este caso el 

método PHVA. 

Actividad 4: Planteamiento de objetivos  

1. Métodos de trabajos inadecuados 

Se realizará un estudio de métodos para registrar, examinar de manera crítica y 

sistémica la forma adecuada de realizar las actividades, con el fin de reducir tiempos 

improductivos en el área línea de servicio. 

2. Distribución Inadecuada 

Se realizará una redistribución de planta para reducir el cruce y el desplazamiento 

del personal en el área línea de servicio, el cual permitirá aprovechar todo el espacio 

disponible que brinda el área. 

3. Personal no capacitado 

Se realizará un programa de capacitación de manera interna al personal, esto 

permitirá mejorar el desempeño del personal a través del fortalecimiento de 

conocimientos teóricos y practico de la calidad atención al cliente. 

4. Duplicidad de funciones 

Se realizará un programa de carga de trabajo diario por puesto y la implementación 

de manuales de funciones así poder mejorar el desempeño del personal en el área 

línea de servicio. 

5. Evaluación al personal 

Se realizará un cronograma y métodos de evaluación para el personal del área línea 

de servicio con una metodología que garantiza mejorar la atención al cliente. 

6. Reducir los tiempos improductivos 

Por último, se realizar nuevamente un estudio de tiempo (Post – Test), el cual 

determinara si el tiempo ha mejorado en comparación del Pre – Test (Ver Tabla 6). 

Asimismo, se realizó las etapas de aplicación de la propuesta (Ver Anexo 47). 
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ETAPA 2: Hacer 

 

Actividad 5: Poner en práctica los objetivos o medidas remedio 

Esta etapa se pondrá en práctica todos objetivos planteados anteriormente. 

 

1. Estudio de métodos: 

Según la OIT, para la implementación de un estudio de métodos es necesario seguir 

las etapas correspondientes: 

 

Seleccionar 

Se seleccionará todas las operaciones del área línea de servicio, las cuales serán 

evaluadas para una posterior mejora (Ver Anexo 48), en donde se verifica que el 

tiempo de atención promedio es de 06:55 minutos del proceso. 

Registrar 

Se registra el método actual, la cual se muestra en el diagrama de actividades (Ver 

Tabla 2), en donde se registrará cada operación como las actividades que cuenta el 

área línea de servicio. Para ello, evaluaremos el porcentaje de actividades que 

agregan valor al proceso: 

                                               𝐴𝑉𝑉 =
10

21
 𝑥 100% = 47.61% 

De la cual se obtiene que las actividades que agregan valor son de 47.61% y las 

que no están representadas por el 52.39%., así como se muestra (Ver Anexo 49). 

Examinar 

En esta etapa se aplicará la técnica de interrogatorio sistemático en donde se 

realizará una evaluación a todas las actividades del área, así poder obtener un 

análisis más eficiente de las actividades que agregan valor como las que no. 
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Fuente: Elaboración Propia 

 

Desarrollar 

Después de haber aplicado el interrogatorio sistemático y teniendo en consideración 

cuales son las actividades que agregan valor como las que no en el área línea de 

servicio, se verifico que hay distancias de recorrido del personal que puede 

reducirse, así como también actividades que causan que el trabajador realice una 

Tabla 14: Técnica del interrogatorio sistemático (Etapa: Examinar) 
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doble función, esto genera tiempos improductivos en el área. Asimismo, se 

examinará nuevamente las actividades, las cuales se busca idear nuevos métodos 

de trabajo para poder redecir, eliminar o combinar actividades, proponiendo mejora 

el proceso del área línea de servicio de Servicios Balvinito S.A.C. 

 

Tabla 15: Técnica del interrogatorio sistemático (Etapa: Examinar) 
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Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 15, se observa que se debería hacer en cada actividad, mediante un 

nuevo método. Asimismo, en la operación servido de fondo se redujo un personal, 

debido a que la operación que realizaba generaba tiempo improductivos para el 

área esto contribuirá de forma positiva en los costos mensuales de la empresa. 

Evaluar  

Se evalúa el costo actual del servicio antes de aplicar el nuevo método. 
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Costeo del servicio  

Se efectuó el cálculo total del servicio, en donde se detalla los costos directos por 

elaboración del producto, gastos administrativos, mano de obra directa, indirecta 

entre otros gastos de servicio. Se comparará los costos antes y después de la 

aplicación para analizar la variación que se obtiene de ambos. Asimismo, se detalló 

el costo del trabajador del área línea de servicio, en donde se consideró los 

beneficios sociales que proporcionan Servicios Balvinito (Ver Anexo 50). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 16, se observa el costo total del servicio por mes que es de S/ 78.432,25. 

Este costo se basa en la venta de 8413 menús realizados en 25 días durante el mes 

de Oct – Nov del año 2019. 

 

Tabla 16: Costos de Producción por mes Oct - Nov (Pre - Test) 
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Definir 

Se empezará a ejecutar el nuevo método a través del programa de carga de trabajo 

como la implementación de manuales de funciones en el área línea de servicio.  

El manual de funciones tanto como el programa de carga de trabajo se tuvo en 

consideración el nuevo método, en donde se detalla la nueva distribución, las 

funciones adecuadas de cada operación, con el fin de acortar las distancias de 

recorrido y reducir los tiempos improductivos. Asimismo, se reorganizaron varias 

actividades y se eliminaron también como la preparación de entradas, ensaladas 

comunes entre otras. También se eliminó la mano de obra de un personal en la 

operación de servido de fondos, el cual tendrá un efecto positivo al costo mensual 

de la empresa. Actualmente en Servicios Balvinito se trabaja con el nuevo método, 

con la finalidad de satisfacer y mejorar el tiempo de respuesta al cliente en el área 

línea de servicio.  

 

Implantar 

Se realizo una reunión con el equipo de trabajo, tanto como el personal del área de 

estudio como administrativo. Este mismo tuvo como objetivo el compromiso de todo 

el personal para la realización correcta del nuevo método implantado, a si mismo se 

le presento el nuevo diagrama actividades (Post- Test) y se explicó los beneficios 

se obtendrá con la aplicación del nuevo método de trabajo. La reunión fue exitosa, 

el personal está comprometido en seguir el procedimiento del nuevo método, con el 

apoyo del personal administrativo. 

En la siguiente tabla se muestra el diagrama de actividades desarrollada con el 

nuevo método de trabajo. 
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Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 17, se observa que después de la aplicación del nuevo método de trabajo 

se redujo las actividades en 14, la cual solo consta de 11 operaciones y 3 de espera. 

De igual manera se calcula las actividades que generan valor al proceso: 

                                               𝐴𝑉𝑉 =
9

14
 𝑥 100% = 64.28 % 

Tabla 17: Diagrama de actividades del proceso (Post - Test) 
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Del conjunto de actividades las que no agregan valor al proceso, están 

representadas en 35.72 %. 

Se obtuvo un mayor porcentaje de actividades que agregan valor en comparación 

a la medición anterior, de esta se obtuvo un 64.28%,  

Mantener y controlar 

En esta etapa de debe mantener y controlar el nuevo método de trabajo implantando 

en el área línea de servicio. Esto se debe a que los trabajadores suelen regresar a 

los métodos anteriores que estaban acostumbrados, por lo cual se realizara un 

control para que el personal mantenga el nuevo método de trabajo. Para ello se a 

llevar a cabo por el supervisor operativo y el asistente administrativo, además se 

realizará un control de 2 veces por semana durante 3 meses para que el nuevo 

método ya se vuelva una costumbre en el área línea de servicio. 

2. Distribución de Planta 

Para un mejor recorrido en el área línea de servicio, se aplicó una propuesta de 

nueva distribución de planta, teniéndose en cuenta como propósito lo siguiente: 

- Reducir el estrés en los trabajadores. 

- Emplear un mejor espacio, organizado y cómodo, para que el personal del área 

realice sus funciones de una manera adecuada. 

- Reducir tiempos improductivos y movimientos innecesarios. 

- Desarrollar la eficiencia en el flujo del área línea de servicio. 

- Garantizar una mejor atención al cliente. 

Se toma en cuenta lo siguiente: El personal debe contar con un lugar de trabajo libre 

para realizar sus funciones correctamente. Es por ello que, a través del nuevo 

método, se ha obtenido una mejor distribución y desplazamiento para cada actividad 

a realizar, así reduciendo el tiempo de atención al cliente.  
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Fuente: Elaboración propia 

 

3. Capacitación al personal 

Se realizo una Pre-Evaluación a los trabajadores del área de servicio y cocina (Ver 

Anexo 64) sobre conocimientos del tema de calidad y atención al cliente antes de la 

capacitación, las preguntas fueron de opción múltiple para un mejor desarrollo. Este 

examen se realizó con el propósito si el personal debería ser capacitado o no. En la 

Pre – Evaluación el personal (Ver Anexo 51), obtuvo un porcentaje promedio de 

48%. Esto indica que es necesario realizar la capacitación, según lo previsto. 

Figura 6: Diagrama de recorrido (Post - Test) 
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Se realizo la programación de la capacitación al personal (Ver Anexo 52) con el 

objetivo de fortalecer los conocimientos en relación a las funciones del área y la 

atención al cliente. En la programación se detalló cada actividad a realizar, la fecha 

de cada una y los materiales que se utilizó. La capacitación consto de 6 sesiones 

de 2 horas cada una y fue dirigida por una especialista en atención al cliente, se 

desarrolló de forma teórica (auditorio) y practica (comedor de Servicios Balvinito), 

aplicado en el área línea de servicio (Ver Anexo 53). 

Después de haber culminado la capacitación se realizó una Post-Evaluación a todo 

el personal (Ver Anexo 66). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 18, se observa las notas que se obtuvieron después de haber realizado 

la capacitación, en donde se obtuvo un porcentaje promedio del 82%. Esto nos da 

analizar que la capacitación tubo un margen positivo. Asimismo, las personas que 

no tuvieron un resultado de 80% (requerido por la empresa), se le hará seguimiento 

para mejorar los puntos que no pudo entender o realizar. 

Tabla 18: Evaluación de Post - Capacitación 
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4. Duplicidad de funciones 

- Implementación de manuales de funciones: 

Se elaboro dos manuales de funciones del trabajador uno del cajero y el otro de la 

gestión al cliente (Ver Anexo 55), con el fin de establecer un nuevo método de 

trabajo a través de las funciones a realizar por cada operación. De los manuales se 

destaca los siguientes aspectos como; perfil del trabajador, procedimiento de caja y 

la atención al cliente. Para finalizar, se realizó un plan de inducción (Ver Anexo 56) 

al trabajador del área línea de servicio, en donde se fortalecerá los conocimientos 

de las funciones a cumplir de forma teórica y práctica (Ver Anexo 57). 

- Programa de carga de trabajo: 

Se realizo un programa de carga de trabajo (Ver Anexo 59) diario en donde se 

colocará los puestos de cada trabajador para que puedan realizar sus labores en la 

hora indica, para evitar el desorden, la duplicidad de funciones y poder así reducir 

los tiempos improductivos en el área. Asimismo, el programa variará semanalmente, 

pero se revisará diariamente antes de la atención. 

5. Evaluación al personal 

En Servicios Balvinito medir el desempeño de los trabajadores es fundamental, 

porque ayuda a implementar nuevas estrategias y afinar el desempeño. Para ello 

se realizó un cronograma (Ver Anexo 67) y métodos de evaluación mediante la 

plataforma Google forms (Ver Anexo 60), esta herramienta va ser de gran utilidad 

porque nos ayudara a procesar más rápido la información y medir los resultados. 

En la evaluación interna se realizará de dos formas las cuales son las siguientes: 

Evaluación por examen: Esta evaluación consiste en realizar una evaluación de 5 

preguntas (Ver Anexo 68). 

Evaluación 360: Esta evaluación nos permitirá evaluar las competencias (Ver 

Anexo 69), en la cual se involucrarán todo el personal del área de trabajo para lograr 

un mayor grado de objetividad de identificación de las fortalezas y oportunidades de 

mejora al evaluado. Para medir el desempeño del trabajador del área línea de 

servicio, se utilizará los datos de los resultados obtenidos por los exámenes 

evaluados entre el resultado esperado de la empresa Servicios Balvinito S.A.C. que 
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es del 80%. Para ello, se realizó una pre evaluación para analizar el desempeño del 

personal del área antes de la aplicar la mejora (Ver Anexo 61), en donde se obtuvo 

un porcentaje promedio de 63%. Esto nos da analizar que el personal necesita 

medidas de acción correctivas a realizar. 

La fórmula es la siguiente: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 19, se observa el promedio de notas obtenidas por el personal del área 

que fue de 82% del mes Ene – Feb. Asimismo, las personas que no tuvieron un 

resultado del 80% se le hará seguimiento para mejorar para la próxima evaluación. 

En la evaluación externa se realizará de la siguiente manera: 

- Cliente Misterioso: 

Es una técnica de evaluación utilizada por las organizaciones para medir la atención 

al cliente. El cliente misterioso realizara un consumo (menú) y luego entregara un 

informe detallado de todo lo que observo con de la atención. Para ello se estableció 

un” Formato de Evaluación” (Ver Anexo 70) en donde el cliente detallara la 

información transmitida por el área línea de servicio. La pre evaluación (Ver Anexo 

62), se obtuvo de resultado de 77/100, después de la aplicación del nuevo método, 

la post evaluación (Ver Anexo 63), obtuvo de resultado de mejora de 89/100.

Tabla 19: Medición del desempeño del área línea de servicio Post - Test 

Desempeño =  
𝑅𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜 𝐴𝑙𝑐𝑎𝑛𝑧𝑎𝑑𝑜

𝑅𝑒𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑑𝑜 𝐸𝑠𝑝𝑒𝑟𝑎𝑑𝑜
  X 100%      
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6. Tiempos Improductivos: 

Se realizado el estudio de tiempo con el objetivo de verificar si el nuevo método de trabajo pudo reducir el tiempo de 

atención al cliente. 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 20, se observa los tiempos por cada actividad después de la aplicación del nuevo método de trabajo.

Tabla 20: Registro de toma de tiempos Ene - Feb 2020 (Post - Test) 
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Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 21, se observa las muestras obtenidas por la aplicación de la fórmula de 

Kanawaty. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 22, se observa el promedio total por operación según la muestra extraída 

anteriormente.  

Tabla 21: Cálculo de número de muestras (Post -Test) 

Tabla 22: Cálculo promedio del tiempo observado (Post - Test) 
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Fuente: Elaboración Propia 

 

En la Tabla 23, se observa que tiempo estándar después de haber aplicado el nuevo método de trabajo es de 5,34 

minutos, tiempo total requerido para la atención al cliente. 

 

 

Tabla 23: Cálculo del tiempo estándar del área línea de servicio (Post - Test) 
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ETAPA 3 Verificar 

Actividad 6: Revisar los resultados obtenidos (Post test) 

En esta etapa se realizará la comparación de los resultados obtenidos del antes y 

después de la aplicación, así también poder dar constante continuidad a las 

medidas tomadas para que se apliquen de una manera adecuada, esto se dará con 

los formatos ya establecido por el investigador. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la figura 7, se observa que el nuevo diagrama consta de solamente 5 

operaciones.  

Figura 7: Diagrama de operaciones de procesos (Post - Test) 
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Resultados del Estudio de Métodos: 

Luego de la aplicación, se realiza la comparación del resultado del estudio de 

métodos del antes y después.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la figura 8, se muestra que se obtuvo un mayor porcentaje de actividades que 

agregan valor al área línea de servicio. 

Resultado de la Evaluación al personal: 

Luego de la aplicación, se realiza la comparación de los resultados del desempeño 

del personal en el área: 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la figura 9, se observa el desempeño del personal en el área de línea de servicio 

aumento en un 19%.  

Figura 8: Resultados de estudios de métodos (Pre - Test vs Post - Test) 

Figura 9: Gráfico de resultados de Evaluación (Pre - Test vs Post - Test) 
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Resultados del Estudio de Tiempos: 

Luego de la aplicación, se realiza la comparación de los resultados del tiempo 

estándar del antes y después.   

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la figura 10, se observa la reducción del tiempo estándar en 2.16 minutos que 

se obtiene del presente estudio en el área línea servicio. 

 

ETAPA 4 Actuar 

 

Actividad 7: Prevenir la recurrencia del problema 

Ya que las medidas de la aplicación han dado resultado, se tendrá que aplicar la 

estandarización a través del establecimiento de un procedimiento con el fin de que 

el problema principal ya no vuelva a ocurrir o que su incidencia sea mínima. Para 

ello, se a llevar a cabo un control por el supervisor operativo y el asistente 

administrativo, los cuales se encuentra comprometidos, en mantener este nuevo 

método implantado. 

Actividad 8: Conclusión 

Se concluye con la entrega de la investigación, en este caso se procederá a entregar 

el presente trabajo de estudio a la gerencia de la empresa Servicios Balvinito S.A.C.  

 

 

 

Figura 10: Gráfico de resultados del estudio de tiempo (Pre Test vs Post Test) 
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Resultados después de la aplicación del método PHVA 

Planear – Hacer 

Para realizar el cálculo del índice de actividades terminadas, se utilizó el formato de 

“Registro de Actividades” (Ver Anexo 35). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 Se calcula el Índice de Actividades terminadas: 

 

 

De la tabla 24, se observa que el Índice de Actividades Terminadas obtuvo un 

cumplimiento del 72.22% del periodo de Ene - Feb 2020.  

Tabla 24 Registro de actividades realizadas Ene - Feb 2020 (POST – TEST) 

AT =  
𝐴𝑅

𝐴𝑃
  X 100%      AT =  

13

18
  X 100%       AT = 72.22%     



 

55 
 

Verificar – Actuar 

Para realizar el cálculo del índice de resultados obtenidos, se utilizó el formato 

“Reporte de Cumplimiento de Metas” (Ver Anexo 37). 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Se calcula el Índice de Resultados Obtenidos: 

 

De la tabla 25, se observa que el Índice Resultados Obtenidos tiene un cumplimiento 

del 71.43% del periodo de Ene - Feb 2020.  

Resultados del método PHVA 

Por consiguiente, se realiza la comparación de los resultados del método PHVA (Pre 

– Test vs Post Test, el cual se muestra en la siguiente figura: 

 

 

 

 

 

Tabla 25: Cuadro de cumplimiento de metas Ene - Feb 2020 (POST – TEST) 

Figura 11: Grafico de Resultados del método PHVA (Pre Test vs. Post – Test) 

RO =  
𝑀𝐴

 𝑀𝐸
  X 100%       RO =  

5

 7
  X 100%      RO = 71.43% 
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Indicadores POST TEST: Calidad de atención 

Nivel de satisfacción del cliente 

Para realizar el cálculo del indicador se utilizó los datos obtenidos del “Registro de 

puntaje de satisfacción” (Ver Anexo 82) del cual se extraerá la información 

recolectada y se colocará en el formato de “satisfacción del cliente” (Ver Anexo 39), 

y finalmente se aplicará la herramienta (NPS) para obtener el resultado final. 

(nA) x (PA) + (nB) x (PB) / (N) = (Excelente + Bueno) / Cantidad de Respuestas = 

Promotores  

(nD) x (PD) + (nE) x (PE) / (N) = (Malo + Muy malo) / Cantidad de Respuestas = 

Detractores 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 26: Calculo del nivel de satisfacción Ene - Feb 2020 
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En la tabla 26, se muestra la mejora que se obtuvo el nivel de satisfacción del cliente 

que fue de 77.19%. Asimismo, se representa gráficamente (Ver Anexo 74).  

Índice de tiempo de Respuesta 

Para realizar el cálculo del indicador se utilizó los datos obtenidos del “Registro de 

tiempos de respuesta Pre- Test” (Ver Anexo 75) de cual se extraerá la información 

recolectada para realizar el cuadro de tiempos de respuesta. 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 27, se muestra la mejora que obtuvo el índice tiempo de respuesta que 

fue de 66.40%. Asimismo, se representa gráficamente (Ver Anexo 76).  

 

Tabla 27: Cálculo de tiempo de respuesta Ene - Feb 2020 



 

58 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 28, se muestra la mejora que se obtuvo con las medidas aplicadas por 

el método y esto se refleja en los resultados que se obtuvieron que fue de 71.80% 

de calidad de atención. 

 

Tabla 28: Calidad de atención Post - Test 
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Fuente: Elaboración Propia 

En la figura 12, se muestra la comparación de los resultados obtenidos por la 

aplicación del método PHVA. 

Se realiza una comparación del ingreso de clientes del antes y después de haber 

aplicado la mejora (Ver Anexo 77).  

Costo total del servicio (Post Test) 

Según los datos obtenido después de la aplicación del método se calcularán los 

nuevos costos, considerando que se redujo un personal y el incremento de ingreso 

de clientes en el área.  

Figura 12:  Grafico de Resultados de indicadores y variable dependiente Pre vs Post 
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Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 29, se muestra que el costo total del servicio ha incrementado en 

comparación al costo anterior, esto se debe al aumento de clientes en el área. 

Asimismo, el costo de mano obra directa ha disminuido, debido a que ya no se 

cuenta con personal en la operación servicio de fondos, el total costo del servicio 

fue de S/ 91053.00. 

Análisis Económico Financiero 

Debido a que esta investigación necesita de una inversión para la aplicación, se 

analiza el costo de las inversiones a través del VAN y TIR, para poder así calcular 

la rentabilidad del proyecto. Luego se realizará un análisis para conocer cuánto es 

Tabla 29: Costo del servicio Enero – Febrero (Post – Test) 
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el monto a futuro que se va aganar con la mejora y un análisis económico que nos 

permita conocer si el proyecto es viable o no. 

Mencionado esto, a continuación, se analizará las inversiones que se realizó para 

la aplicación del método PHVA en el área línea de servicio. 

El costo que se invirtió en la aplicación es de S/ 6510.30 (Ver Tabla 12). Asimismo, 

se detallará en la tabla del presupuesto de la aplicación del método desglosadas 

según cada etapa (Ver Anexo 47) que ayudaran a un mejor entendimiento del factor 

monetario de la aplicación.  

El costo del personal del área línea de servicio ha variado debido a la aplicación del 

nuevo método, se muestra la comparación de los costos de mano de obra antes 

(Ver Anexo 50) con el costo después (Ver Anexo 79), en donde se verifica que se 

redujo el costo de un trabajador en el área de estudio (Ver Anexo 78). Asimismo, se 

obtuvo un margen positivo de S/ 1324.30 al mes y anualmente de S/ 15891.60. 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 30, se observa los costos mensuales totales después de la aplicación, 

en donde se verifica la reducción del costo en el área de estudio a comparación del 

costo anterior. Asimismo, se muestra el monto de los gastos del personal del área 

de cocina, gastos administrativos y gastos indirectos (alquiler, energía eléctrica, 

agua, internet y telefonía) siguen siendo lo mismo al Pre – Test ya mencionado.  

 

Tabla 30: Costo de mano de obra Post – Test 
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Análisis Beneficio – Costo 

Se realiza la estimación del margen de contribución. Para ello, es necesario 

comparar con el margen anterior (Ver Anexo 80), para comprobar si hay una mejora. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 31, se observa el margen de contribución después de la mejora en donde 

se verifica que en el mes de Ene- Feb, se han vendido 10522 menús en el área 

línea de servicio, de las cuales se obtiene un ingreso en ventas de S/ 94 698 y un 

costo de S/46 822.90 en conclusión se obtuvo un margen de contribución de S/ 

47875.10. Asimismo, se analiza los márgenes de ambas tablas donde resulta una 

variación de ingreso de S/ 9595.95.

Tabla 31: Régimen de Contribución Ene – Feb 2020 
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Fuente: Elaboración propia 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 33, se muestra el flujo de caja elaborado en 12 meses en donde se coloca el incremento de ventas, así 

como el costo total del servicio y el costo de mantener la aplicación que es de S/ 710, el cual corresponde a las 

visitas del cliente misterioso que realizara al mes y su costo es de S/ 560 y otros montos adicionales de materiales 

de S/150. La capacitación se realizará cada 3 meses, su costo es de S/ 600 y el total del costo será de S/ 1310. 

Asimismo, podemos observar que la inversión se recuperara al segundo mes de ingreso total.

Tabla 32: Información Previa del análisis Económico 

Tabla 33: Flujo de caja 
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Análisis Beneficio / Costo 

Para analizar si el proyecto de investigación es viable se realiza el análisis Beneficio 

– Costo. Asimismo, se debe contar con los siguientes montos para obtener ese 

resultado. 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia. 

De la tabla 34, se muestra el resultado de 1.20 esto quiere decir que el proyecto es 

viable para su aplicación.  

VAN y TIR 

Después de haber realizado el análisis de Beneficio / Costo, procederemos con el 

VAN tomando en cuenta una tasa de interés anual del 10%; con el cual se obtuvo 

un VAN de S/20,953.68 y un TIR de un 67.4%. 

  

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

De tabla 35, se muestra la rentabilidad y la recuperación de la inversión del proyecto.  

 

Tabla 34: Análisis Beneficio / Costo 

Tabla 35: VAN y TIR 
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3.6. Métodos de análisis de datos 

En el informe se obtuvo resultados favorables en relación de la propuesta la solución 

del problema principal presentado, esto se comprobó con el análisis descriptivo e 

inferencial, en donde se utilizó el software estadístico (SSPS).  

Análisis descriptivo 

Según TRESPALACIOS, J. (2016), el análisis descriptivo “es el análisis de los datos 

obtenidos encontrados entre los elementos de la muestra, implica calcular las 

medidas de las variables indicando su uniformidad y dispersión a través de la 

descripción de datos, como tablas, cálculos y gráficos” (p.205). 

Mediante el análisis descriptivo se recolecto, proceso y analizo los datos 

encontrados de cada indicador, para poder analizar los resultados obtenido de las 

variables a través de la estadística descriptiva como el uso de cálculo de tasa, 

promedios, porcentajes, mediana, varianza, etc. 

Análisis inferencial 

“El análisis inferencial tiene como cometido inferir, extrapolar los datos de la muestra 

a toda la población, utilizando la confiabilidad de los indicadores y margen de error 

aceptable para los resultados poblacionales” (TRESPALACIOS, 2016, p. 206). 

En este proyecto de investigación se utilizó la estadística inferencial para la 

obtención de conclusiones acerca de la población, inferir resultados de manera que 

generalice con los mismos, partiendo desde la muestra hacia la población y 

contrastar la hipótesis mediante este análisis. 

3.7. Aspectos éticos 

La información recaudada para este proyecto ha sido autentica y veraz, cuidando y 

respetando todo tipo de información que ha sido brindada por la empresa, de la 

misma manera se ha respeto la autoría intelectual, ya que toda información extraída 

de libros ha sido citada bajo la norma ISO 690 y se deja indicado la honestidad y 

seriedad que se puso en el informe. 
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IV. RESULTADOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

67 
 

Análisis Descriptivo 

Se realizó la comparación de los resultados de la variable dependiente antes y 

después de la aplicación mediante el análisis descriptivo. 

Variable Dependiente (Calidad de Atención)  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Fuente: Elaboración Propia 

De la figura 13, se muestra la comparación que se obtuvo con la aplicación del 

método, en donde se registró un promedio del 56.45% y después de la mejora el 

promedio incremento a 71.80%. diferenciándose en un 15.35%. 

Dimensión 1: Satisfacción del cliente  

Indicador: Nivel de Satisfacción del cliente 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Figura 13: Grafico del análisis descriptivo da la calidad de atención 

Figura 14: Grafico del análisis descriptivo del Nivel de Satisfacción del Cliente 
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De la figura 14, se muestra la comparación que se obtuvo con la aplicación del 

método, en donde se registró con un promedio del 63.47% y después de la mejora 

el promedio incremento a 77.19%. diferenciándose en un 13.72%,  

 

Dimensión 2: Tiempo de Respuesta  

Indicador: Índice de Tiempo de Respuesta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la figura 15, se muestra la comparación que se obtuvo con la aplicación del 

método, en donde se registró un porcentaje promedio del 49.42% y después de la 

mejora el porcentaje promedio incremento a 66.40%. 

Análisis Inferencial 

Para demostrar que la aplicación del método PHVA mejoro la calidad de atención, 

se realizado la contrastación de la hipótesis a través de estadígrafos. Para ello, se 

tomó en consideración la toma de los datos que fueron menor a 30, en este caso se 

utilizó el estadígrafo Shapiro – Wilk, el resultado obtenido de las dos variables 

mostro que son no paramétrica, el cual posteriormente se realizado la prueba de 

Wilcoxon. 

 

 

 

Figura 15: Grafico del análisis descriptivo del Índice de Tiempo de Respuesta 
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Hipótesis General: Calidad de Atención 

Se realizará la prueba de normalidad, se tomará en consideración la regla de 

decisión que indica que si el p valor es menor o igual a 0.05 tiene un comportamiento 

no paramétrico y es mayor será comportamiento paramétrico. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 36, se muestra que el Pre – Test de la variable obtiene una significancia 

mayor a 0.05, esto significa que tiene un comportamiento paramétrico, mientras que 

el Post – test se obtiene un resultado menor a 0.05 se considera un comportamiento 

no paramétrico, como ambas son diferentes y de acuerdo a la regla de decisión se 

realizara la prueba de Wilcoxon para un posterior desarrollo. 

Hipótesis general: 

Se realizo la estadística descriptiva para poder analizar según la regla de decisión 

si se rechaza la hipótesis nula y acepta la alterna. 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 36: Prueba de normalidad de Calidad de Atención con Shapiro - Wilk 

Tabla 37: Análisis Inferencial: Calidad de atención – Estadísticos Descriptivos 
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En la tabla 37, se muestra la diferencia de la media de la calidad de atención en 

donde se verifica que el Pre - Test (0.5652) es menor que el Pos - Test (0.7176). 

Esto nos indica que se acepta hipótesis alterna según la regla de decisión, el cual 

demuestra que la aplicación del método PHVA mejora la calidad de atención.  

Se comprobó los resultados con la prueba Wilcoxon, en donde si el p valor es menor 

a 0.05 se rechaza la hipótesis nula y si es mayor se acepta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 38, se muestra el resultado de la prueba en donde se obtuvo una 

significancia de 0.000. Esto nos indica que se rechaza la hipótesis nula y se debe 

aceptar la alterna según la regla de decisión  

Hipótesis Especifica: Satisfacción  

De la misma manera que con la hipótesis general, se analizó los datos de un antes 

y después de la primera hipótesis específica, el cual se verifica según la regla de 

decisión mencionada anteriormente si su comportamiento es paramétrico o no. 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 38: Estadísticos de prueba Wilcoxon para la variable Calidad de Atención 

 

Tabla 39: Prueba de normalidad de la Satisfacción del Cliente con Shapiro - Wilk 
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En la tabla 39, se muestra que ambas pruebas tanto como el Pre – Test y Post – 

Test se obtuvo una significancia menor a 0.05, según la regla de decisión se 

considera un comportamiento no paramétrico y se debe realizar la prueba Wilcoxon. 

Contrastación:  

Se realizo la contratación según estadística descriptiva de la primera hipótesis 

específica para poder analizar según la regla de decisión. 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 40, se muestra la diferencia de la media de la satisfacción, en donde se 

verifica que el Pre - Test (0.6356) es menor que el Pos - Test (0.7720). Esto nos 

indica que se acepta hipótesis alterna según la regla de decisión, el cual demuestra 

que la aplicación del método PHVA mejora la satisfacción del cliente en el área. 

Se comprobó los resultados con la prueba Wilcoxon, en donde si el p valor es menor 

a 0.05 se rechaza la hipótesis nula y si es mayor se acepta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Tabla 40: Análisis Inferencial: Satisfacción del cliente– Estadísticos Descriptivos 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 41: Estadístico de prueba de la Satisfacción del Cliente- Wilcoxon 
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En la tabla 41, se muestra el resultado de la prueba en donde se obtuvo una 

significancia de 0.000. Esto nos indica que se rechaza la hipótesis nula y se debe 

aceptar la alterna según la regla de decisión  

Hipótesis Especifica: Tiempo de Respuesta  

Se realizo el análisis del antes y después de la segunda hipótesis específica, para 

verificar según la regla de decisión si su comportamiento paramétrico o no 

paramétrico.  

 

 

  

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 42, se muestra que ambas pruebas tanto como el Pre – Test y Post – 

Test se obtuvo una significancia menor a 0.05, según la regla de decisión se 

considera un comportamiento no paramétrico y se debe realizar la prueba Wilcoxon. 

Contrastación: 

Se realizo la contratación según estadística descriptiva de la segunda hipótesis 

específica para poder analizar según la regla de decisión.                             

                                

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 43, se muestra la diferencia de la media del tiempo de respuesta, en 

donde se verifica que el Pre - Test (0.4960) es menor que el Pos - Test (0.6624). 

Tabla 42: Prueba de normalidad del Tiempo de Respuesta con Shapiro - Wilk 

Tabla 43: Análisis Inferencial: Tiempo de Respuesta– Estadísticos Descriptivos 
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Esto nos indica que se acepta hipótesis alterna según la regla de decisión, el cual 

demuestra que la aplicación del método PHVA mejora el tiempo de respuesta en el 

área línea de servicio. 

Se comprobó los resultados con la prueba Wilcoxon, en donde si el p valor es menor 

a 0.05 se rechaza la hipótesis nula y si es mayor se acepta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración Propia 

En la tabla 44, se muestra el resultado de la prueba en donde se obtuvo una 

significancia de 0.000. Esto nos indica que se rechaza la hipótesis nula y se debe 

aceptar la alterna según la regla de decisión. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 44: Estadístico de prueba del Tiempo de Respuesta - Wilcoxon 
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V. DISCUSIÓN 
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Actualmente las empresas buscan desarrollar diversas actividades para una mejora 

en la atención, mediante la implementación de nuevas técnicas de atracción al 

público, para poder así alcanzar un alto nivel de competencia, que hoy en día los 

clientes buscan para satisfacer una expectativa o necesidad más de lo que ya están 

acostumbrados. Por ello, el entorno competitivo exige que se desarrollen 

constantemente estrategias u objetivos para obtener de resultado beneficios para la 

empresa. La presente investigación titulada “Aplicación del método PHVA para 

mejorar la calidad de atención al cliente en el área línea de servicio de la empresa 

Servicios Balvinito S.A.C.”, guardan relación con las teorías de las investigaciones 

señaladas en los antecedentes en donde se comprobará los resultados obtenidos y 

las herramientas de solución utilizadas. Asimismo, se dará de conclusión las 

respuestas de autores que se mencionaron para el desarrollo de la investigación y 

comprobar si su metodología genero beneficio a los informes a mencionar.  

Luego de analizar los resultados obtenidos, se logró comprobar que mediante la 

aplicación del método PHVA se mejoró la calidad de atención al cliente en el área 

línea de servicio de la empresa Servicios Balvinito S.A.C., debido que el estudio 

presente señala que antes de la aplicación del método PHVA era de 56,45% y 

después de la aplicación la calidad de atención fue de 71,80%, por lo cual, hubo 

una mejora del 26,79% coincidiendo con la investigación de ISUIZA, Jhoseph. 

Mejora de la calidad de atención al cliente en las tiendas propias franquiciadas de 

Entel mediante la aplicación del método PDCA en la empresa NETCALL PERU, 

Santa Anita, 2017. En la investigación previamente mencionada, se implementó un 

cronograma de capacitaciones, auditorias y de horarios de gestión, así también se 

realizó exámenes virtuales para medir el desempeño del trabajador. El uso de estas 

herramientas logro obtener veracidad en la información brindada al cliente, actitud 

comercial y la reducción de la pérdida de clientes que esperan en las colas, a si 

obteniendo de 55% a un 76%, mediante el desarrollo de estas actividades género 

que la calidad de atención mejorara en un 28.18%, con estos resultados se afirman 

que el método PHVA si contribuye de una manera favorable con la problemática ya 

mencionada, además GUTIERREZ (2010) en su metodología para la solución de 
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un problema, garantiza que seguir los 8 pasos del método contribuye a una mejora 

continua a la resolución de un problema (p.120). Asimismo, coincide con la 

investigación de CELIS, Mardonio. Implementación del ciclo de Deming para 

mejorar la calidad de atención del personal de seguridad del aeropuerto Jorge 

Chávez, Callao, 2017. En la investigación previamente mencionada, se realizó 

encuestas a los clientes, programa de capacitaciones y evaluaciones de 

desempeño al personal. El uso de estas herramientas para el desarrollo de la 

resolución del problema genero una mejora en la satisfacción del cliente y la 

reducción de quejas y reclamos, así obteniendo de 66% a un incremento del 91%, 

mediante el desarrollo de estas actividades género que la calidad de atención 

mejorara en un 39%, con estos resultados se afirman que el ciclo de Deming si 

contribuye de una manera favorable con la problemática ya mencionada, además 

CUATRECASA (2012), nos menciona que el uso de este método , logra una mejora 

continua a la resolución de un problema de una manera sistemática y estructurada 

(p.590). 

Una vez realizado el análisis de la satisfacción del cliente, se logró comprobar que 

mediante la aplicación del método PHVA se mejoró la satisfacción del cliente en el 

área línea de servicio de la empresa Servicios Balvinito S.A.C., debido que el 

estudio presente señala que antes de la aplicación la satisfacción del cliente era de 

63,47% y después se muestra una satisfacción del 77,19%, obteniendo una mejora 

del 16,3% coincidiendo con la investigación de BOTIA, Oliveth y RIVERA, Diana. 

Propuesta de mejoramiento para el servicio al cliente del Grupo Unipharm Bogotá. 

En dicha investigación, se diseñó e implementó un plan de auditoria y evaluaciones 

al personal, con el fin de tener un control a la percepción del cliente a través de la 

calidad de trato, comunicación, presentación de productos, imagen y actitud del 

personal. El uso de estas herramientas logro reducir las quejas y el tiempo de 

espera de los clientes, se menciona que después de aplicada la propuesta se obtuvo 

la satisfacción del cliente de 78% a un incremento del 94%, obteniendo una mejora 

del 20,51%, con estos resultados se afirman que el uso de estas herramientas 

contribuye de una manera favorable con la mejora de la satisfacción del cliente 
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además GOSSO (2008) en su concepto, garantiza que el uso de las herramientas 

ya mencionadas, incrementan la satisfacción del cliente (p.54). Asimismo, coincide 

con la investigación de CELIS, Mardonio. Implementación del ciclo de Deming para 

mejorar la calidad de atención del personal de seguridad del aeropuerto Jorge 

Chávez, Callao, 2017. En la investigación previamente mencionada, se realizó 

encuestas a los clientes, programa de capacitaciones y evaluaciones de 

desempeño al personal. El uso de estas herramientas para el desarrollo de la 

resolución del problema genero una mejora en la satisfacción del cliente de 73% a 

un 92%, demostrando así un incremento del 26% después de la implementación, 

con estos resultados se afirman que el ciclo de Deming, contribuye de una manera 

favorable con la mejora de la satisfacción del cliente, además REICHHELD (2011), 

nos menciona que la medición de este indicador es la manera de pronosticar el 

comportamiento de los clientes, porque logra ver la lealtad cuando estos realizan 

compras y recomendaciones (p.10). 

Finalmente, después de haber realizado el análisis del tiempo de respuesta, se logró 

comprobar que mediante la aplicación del método PHVA se mejoró el tiempo de 

respuesta en el área línea de servicio en la empresa Servicios Balvinito S.A.C., 

debido que el estudio presente señala que antes de la aplicación el tiempo de 

respuesta era de 49,42% y después se muestra un tiempo de respuesta de 66,40%, 

demostrando así un incremento del 24,69%, coincidiendo con la investigación de 

VERGARA, Antonio. Propuesta de mejora en el proceso de atención al cliente en el 

canal de ventanilla en una agencia bancaria. En dicha investigación se realizó un 

programa de capacitación inductivo, preventivo y correctivo, así como también la 

implementación de una nueva ventanilla multi transacción, con el fin de reducir el 

tiempo de espera del cliente, incrementar la fidelidad, desempeño del personal e 

ingreso de nuevos clientes, se menciona que después de haber aplicado la 

propuesta se logra mejorar el tiempo de respuesta de 51% a un incremento del 65%, 

en donde se obtuvo una mejora del 27,45%, con estos resultados se afirman que la 

propuesta  de gestión por proceso, contribuye de una manera favorable con la 

mejora del tiempo de respuesta, además MUÑOZ (2012) indica que el tiempo de 
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respuesta es un elemento fundamental para una mejor experiencia de atención al 

cliente, porque analiza el tiempo que el cliente espera para recibir su producto 

(p.93). 
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VI. CONCLUSIONES 
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Se realizará las conclusiones que se obtuvieron con los resultados del informe de la 

aplicación del método PHVA en el área, en donde se comprueba que se mejoró 

tanto la calidad de atención como sus dimensiones (Satisfacción y Tiempo de 

respuesta). 

1. Se evaluó la calidad de atención antes de la mejora, en donde se obtuvo un 

56.45%, debido a este resultado se decidió aplicar el método PHVA a la 

problemática que generaba. Para ello, se realizó un nuevo método de trabajo en 

el área. Asimismo, con este nuevo método se mejoró la información brindada al 

cliente, las evaluaciones al personal, la capacitación que se proporcionó para que 

se pueda realizar el trabajo de una forma correcta y la reducción de tiempo por 

operación. Con todo ello, se obtuvo un mejor tiempo estándar y un mejor método 

de trabajo, obtenido un resultado del 71.80% de mejora en calidad de atención. 

2. Se evaluó la satisfacción del cliente antes de la mejora, en donde se obtuvo un 

63.47%, debido a este resultado se decidió buscas las mejores las alternativas 

de solución. Se realizo capacitación al personal, evaluaciones y la 

implementación de manuales que permitieron un mejor desempeño del personal 

hacia los clientes. Lo aplicado obtuvo un resultado positivo y esto se ve reflejado 

en la nueva medición, en donde se obtuvo un 77.19%. 

3. Se evaluó el tiempo de respuesta antes de la mejora, en donde se obtuvo un 

49.42%, debido a este resultado se decidió buscas las mejores las alternativas 

de solución. Se realizo un programa de carga de trabajo, distribución de planta, 

así también un estudio de tiempo y métodos. Lo aplicado obtuvo un resultado 

positivo y esto se ve reflejado en la nueva medición, en donde se obtuvo un 

66.40%. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

82 
 

Debido que los resultados obtenidos en el proyecto fueron positivos se procederá a 

las recomendaciones. 

El método PHVA, tras obtener los resultados expuestos en este estudio y debido a 

que es una herramienta integral que no tiene un punto final, debe reiniciarse de 

manera periódica para que de esta forma se puedan identificar nuevos problemas, 

a los cuales se debe apuntar para propiciar una mejora continua que conlleve a 

posicionar a la empresa en su rubro y por ende genere mayor rentabilidad. 

Asimismo, para mantener e incrementar la satisfacción del cliente, se recomienda 

realizar continuamente y/o de manera esporádica el programa de capacitación al 

personal con el fin de fortalecer los conocimientos de los trabajadores, de tal forma 

también cumplir con las evaluaciones del personal tanto interna como externa según 

lo establecido en la investigación.  

Finalmente, para mantener e incrementar el tiempo de respuesta, se recomienda 

realizar continuamente y/o de manera aleatoria la supervisión del proceso en el área 

a través del de los registros establecidos, lo cual conllevara a seguir reduciendo el 

tiempo real de atención, obteniendo mayor solidez en la propuesta. 
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Anexo 71. Muestras de tiempos observados (Post -Test) 



 

 

Anexo 72.  Gráfico del índice de actividades realizadas Ene – Feb 2020 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

Anexo 73.  Gráfico del índice de resultados obtenidos Ene - Feb 2020 

 

 

 

  



 

 

 

Anexo 74.  Gráfico del nivel de satisfacción del cliente (Post Test) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 75.  Registro de tiempo de respuesta Post - Test 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 76.  Gráfico del índice de Tiempo de respuesta



 

 

 

Anexo 77. Datos de ingreso de clientes Pre – Test vs Post – Test 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 78.  Costo Mensual (Pre – Test) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

Anexo 79. Costo de mano de obra Post – Test 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

Anexo 80.  Régimen de contribución Oct – Nov 2019 

 

  

  



 

 

Anexo 81.  Registro de puntaje de satisfacción Pre – Test 

 

 

 



 

 

Anexo 82.  Registro de puntaje de satisfacción Post – Test 

 

 



 

 

Anexo 83.  Cuestionario de Satisfacción Pre – Test 

 



 

 

Anexo 84. Cuestionario de Satisfacción Post - Test 

 

 

   



 

 

Anexo 85.  Matriz de comparación 

 

 

 

 



 

 

Anexo 86.  Promedio de clientes por día de los años 2016, 2017 y 2018  

 

 

 

 

 

 




