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Resumen

El presente proyecto de investigacion titulado “Implementacion de un Modelo de
Gestion de calidad para lograr mejorar la productividad de los asesores en el area
de CFl de Pardos Chicken S.A.C. San Borja 2021”, tiene como objetivo principal,
determinar como la implementacién de la gestion de calidad mejora la productividad

de los asesores de CFl en la empresa Pardos Chicken S.A.C., San Borja, 2021.

La metodologia de la investigacién es de tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo,
un nivel explicativo y un disefio pre - experimental. Por otra parte, se considerd
como poblacion a los asesores de gestion y la muestra de 480 llamadas evaluadas
mensualmente en el area de Centro de Fidelizacion de Invitado CFl en el periodo
de cuatro meses. La técnica es la observacion y los instrumentos empleados fueron:
Ficha de evaluacion, escala de clasificacion, segmentacion de los asesores y

recopilacion de base de datos.

Posteriormente, los datos obtenidos fueron analizados a través de Microsoft Excel
2016 y el programa estadistico IBM SPSS 21, llegando a obtener como resultado,
gue laimplementacién de gestion de calidad incrementa la productividad en 5.86%,
la eficiencia (TMO) en un 2.99% vy eficacia (TKP) en un 3.93% en el area del centro
de fidelizacion del invitado CFI de la empresa Pardos Chicken S.A.C., San Borja,
2021.

En conclusion, laimplementacion de la gestion de calidad aumento la productividad
en el area de centro de fidelizacién del invitado CFI, cumpliendo de cuidar la

experiencia de cada cliente “invitados” en todas las llamadas.

Palabras Clave: Gestion de calidad, Control de calidad, Call center, COPC,
indicadores de gestion, KPlIs.
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Abstract

This research project entitled "Implementation of a Quality Management Model to
improve the productivity of advisors in the CFl area of Pardos Chicken S.A.C. San
Borja 20217, its main objective is to determine how the implementation of quality
management improves the productivity of CFl advisors in the company Pardos
Chicken S.A.C., San Borja, 2021.

The research methodology is applied, with a quantitative approach, an explanatory
level and a pre-experimental design. On the other hand, the management advisors
and the sample of 480 calls evaluated monthly in the area of the CFI Guest Loyalty
Center in the four-month period were considered as the population. The technique
is observation and the instruments used were: evaluation sheet, classification scale,

segmentation of the advisors and database compilation.

Subsequently, the data obtained were analyzed through Microsoft Excel 2016 and
the statistical program IBM SPSS 21, obtaining as a result, that the implementation
of quality management increases productivity by 5.86%, efficiency (TMO) by 3.04%
and effectiveness (TKP) by a 1.66% in the area of the CFI guest loyalty center of
the company Pardos Chicken S.A.C., San Borja, 2021.

In conclusion, the implementation of quality management increased productivity in
the CFl guest loyalty center area, taking care of the experience of each "guest"

customer in all calls.

Keywords: Quality management, Quality control, Call center, COPC, management

indicators, KPIs.
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I. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion ha tenido por finalidad poder aplicar los
conocimientos que han sido adquiridos a lo largo de mi experiencia laboral y mi
carrera de Ingenieria Industrial en la Universidad Privada César Vallejo, para poder
mejorar la productividad en el area de centro de fidelizacion del invitado (cliente)
CFl en la empresa Pardos Chicken, la cual, estd dedicada en cuidar de la
experiencia de todos sus clientes.

Calidad en el Call Center son un conjunto procesos, indicaciones y de acciones,
decisiones y actividades para que se realizan con la intencién de garantizar las
necesidades del usuario final o cliente para lograr una experiencia positiva y
satisfaccion ademas alcanzar a cumplir con las expectativas generando
experienciaspositivas a los clientes. Sobre todo, llegar a cumplir con todos los
procesos del Call Center en el cual podemos medir la calidad es sumamente
significativo para afirmar que los resultados sean eficientes impulsando la
productividad de los asesores mediante indicadores de gestion. Calidad representa
lograr satisfacer los requerimientos, las necesidades y también deseos de los
usuarios, cumplir los requisitos del producto o servicio, logrando superar lo
esperado por el cliente, o usuarios finales y hacer lo que se debe hacer desde la

primera vez.

A nivel mundial, actualmente la demanda y avances de la necesidad del uso de
centros de atencion telefonico se han incrementado, ante ello los autores GARCIA
y VARGAS (2022) mencionan que la red mundial de servicios telecomunicaciones
internacionales es una de las mejores creaciones gue es innovadora para lo cual
se tienen que mantener estrategias de ingenierias que permitan ir de la mano la
calidad de servicio que se brindan en su atencion. Si notamos el alto impacto y
crecimiento de la necesidad de brindar servicio a través de un call center, también

debemos tener un buen control de gestion como un Modelo de Calidad (p.17)

A nivel nacional el Banco de la Nacién es una de las empresas mas grandes y
también reconocidas en nuestro pais, ante ello el autor BOSSIO (2022) mencioné
gue en diferentes sedes donde funciona la empresa mencionada, el impacto de la
calidad de servicio afecta directamente a la satisfaccidén del cliente y a su vez a la

productividad que ejecuta el asesor de atencion del servicio, por eso siempre debie



existir un control de la gestion que realizan los representantes de las empresas que
realizan una transaccion, operacion o atencion al usuario final. Por lo tanto,
implementar un modelo de gestion de calidad impactara directamente en la
productividad de los trabajadores. (p.1).

A nivel local en la empresa se hizo la identificacion del problema en el area del
centro de fidelizacion del invitado CFI, y esta fue la baja productividad que se
presentd por diversas causas identificadas en el diagrama de Ishikawa (Ver anexo
1). Tenemos las causas como la falta de capacitacion en las nuevas opciones de
pago y adecuado manejo de reclamos, perfil de manejo de conflictos, lo cual genera
tiempos extensos de espera dando como resultado el tiempo medio operativo
(TMO) alto lo que afecta a la productividad del asesor. La falta de herramientas por
la saturacion de la velocidad de internet, conexién inestable y las bajas
caracteristicas del computador y laptop que cuentan actualmente los asesores
genera lentitud en la gestion lo que ocasiones que prioricen cerrar la venta sin
terminar de cumplir los procesos de calidad que estan establecidos en el speech de
atencion. El ambiente de trabajo actual es en home office generando un
distanciamiento con los lideres, el equipo de trabajo y la concientizacion en llegar a
los objetivos. No tienen como medir la calidad de gestion de los asesores, falta de
creacion de objetivos. El cambio de la pagina web la cual es la herramienta
fundamental, a pesar de ser un aplicativo mas agil existe una curva de aprendizaje
y adaptacion. Los procesos establecidos recibieron varios cambios y las
validaciones se realizan de forma diferente lo que genera también una curva de

adaptacion y aprendizaje.

Una vez que se logro identificar cuéles son las causas que generaron el problema
se comenzo a crear la matriz Vester, donde se identifica en qué medida cada causa
encontrada tenia relaciéon con las demas, para su elaboracion se realizaron

escuchas como muestra. (Ver anexo 2). Luego se determind la frecuencia en que

sucedian las ya mencionadas causas. (Ver anexo 3)



Seguido se realizé una tabulacion de los datos (Ver anexo 4) que ayudo a identificar

las causas a solucionar con mayor impacto y se detallé6 de forma grafica con la
elaboracion del diagrama de Pareto, el cual muestra las causas que generan el 80%

del problema.
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Figura 1. Diagrama de Pareto

Tras la identificacion del problema y las causas que se le atribuyeron (Ver anexo 1)

se procedi6 a realizar planes de acciones para evitar reincidencias.

Tabla 1. Alternativas de Solucion

Presupuesto para | Factibilidad dela Tiempo de Total
aplicacién aplicacién aplicaciéon
Modelo de Calidad 5 5 5 15
Trabajo Presencial 3 3 1 7
Las 5s 3 3 5 11
No bueno (1) Bueno (3) Muy bueno (5)

Fuente: elaboracion propia

Se puede concluir que como la mejor opcion de solucién es implementar un Modelo
de gestion de Calidad, tras un analisis, tomando en cuenta la coyuntura de
recuperacion de procesos por la Pandemia, por consiguiente, se formul6é el
siguiente problema general: ¢ De qué manera la implementacion de un Modelo de
Gestion de Calidad mejora la productividad del area del centro de fidelizacién al
invitado, en la empresa Pardos Chicken S.A.C. San Borja, 2021? Se plantearon dos
problemas especificos, el primero hace alusién a la primera dimension de la variable

dependiente: ¢, De qué manera la implementaciéon de un Modelo de Gestién



de Calidad mejora la eficiencia del area del centro de fidelizacién al invitado, en la
empresa Pardos Chicken S.A.C. San Borja, 2021? El otro hace alusion a la segunda
dimension de la variable dependiente: ¢De qué manera la implementacion de un
Modelo de Gestion de Calidad mejora la eficacia del area del centro de fidelizacion
al invitado, en la empresa Pardos Chicken S.A.C. San Borja, 20217

Por otro lado, la investigacion presenta las siguientes justificaciones: la justificacion
a nivel tedrico ya que los resultados que se obtienen posteriormente de la aplicacion
de Gestion de Calidad seran comparados con otras investigaciones similares, para
gue asi pueda ser utilizado por préximos investigadores que estén interesados en
este tipo de investigacion. Asi mismo la justificacion econémica por la cual se realiza
la presente investigacion es para optimar la productividad mediante el control de
indicadores en la Gestion de Calidad. Por ultimo, la justificacion metodologica, ya
gue es una investigacion sistematica de tipo descriptiva, basada en trabajos
realizadas por otros autores con la finalidad de seguir contribuyendo a futuros

investigadores.

El objetivo general presentado es: Determinar como la implementacion de un
modelo de gestion de Calidad mejora la productividad de los asesores, en el area
de centro de fidelizacion del invitado CFI en la empresa Pardos Chicken S.A.C.,
San Borja, 2021. Como obijetivo especifico se plantearon dos: Determinar como la
implementacion de un modelo de gestion de Calidad mejora la eficiencia en el area
de centro de fidelizacion del invitado CFI en la empresa Pardos Chicken S.A.C.,
San Borja, 2021. el siguiente: Determinar como la implementacion de un modelo de
gestion de Calidad mejora la eficacia en el area de centro de fidelizacion del invitado
CFl en la empresa Pardos Chicken S.A.C., San Borja, 2021.

La hipotesis general que se demostré si es cierta o no es la siguiente: La
implementacion de un modelo de gestién de Calidad mejora la productividad en el
area de centro de fidelizacién del invitado CFl en la empresa Pardos Chicken
S.A.C., San Borja, 2021. De igual forma se plantearon dos hipotesis especificas: La
implementacion de un modelo de gestion de Calidad mejora la eficiencia en el area
de centro de fidelizacion del invitado CFI en la empresa Pardos Chicken S.A.C.,
San Borja, 2021. La segunda se refiere: La implementacién de un modelo de gestiéon
de Calidad mejora la eficacia en el &rea de centro de fidelizacion del invitadoCFl en

la empresa Pardos Chicken S.A.C., San Borja, 2021.



Il. MARCO TEORICO
El proyecto se realizarA en base de antecedentes a nivel nacional como

internacional, los cuales se mencionan a continuacion:

GALARZA (2020) en su tesis “Plan de implementacion de un modelo de gestion de
calidad en un gad municipal., Guayaquil- Ecuador, 2020”. Tuvo como objetivo
principal determinar como la implementacion de un modelo de gestion de calidad
puede lograr mejorar los procesos administrativos del Municipio del Pajan. Es una
investigacion aplicada con un enfoque cuali- cuantitativo, la poblacion fue de 214
personas y su muestra es de 266 elementos, siendo 30 dias de atencion, y los
instrumentos utilizados fueron: lista de verificacién y diagnéstico de la situacion
actual. Los resultados obtenidos sefalaron después de la implementacion de un
modelo de gestion de calidad la se mejoro un 20.24%, teniendo como conclusion
gue se logré la mejora de forma exitosa mediante los nuevos procesos de
implementaciones la municipalidad de Pajan, quedando demostrado que Calidad

mejora el desempefio de sus trabajadores.

MEJIA (2020) en su tesis “Implementacién del modelo de gestién de calidad 1ISO
9001 para servicios de gestion predial, Lima — 2020”. Tuvo como objetivo general
implementar un modelo de gestion de calidad basados en la norma ISO 9001 para
mejorar la productividad de los servicios que brindan gestién predial. Es una
investigacion aplicada y con un enfoque cuantitativo, la poblacion esta conformada
por comunidades campesinas donde se realizO el proyecto y la muestra los
pobladores de las comunidades campesinas, los instrumentos usados fueron los
monitoreos ambientales. Los resultados indicaron que se mejoraron el impacto de

las actividades en un 50% en la gestién predial.

PAREJA (2022) en su tesis “Implementacion del modelo de gestion de calidad y
mejora continua en una empresa pesquera, Chimbote 2022”. Tuvo como objetivo
general determinar como la implementacion de un modelo de gestién de calidad
mejora la produccién de una empresa productora de harina y aceite de pescado.
Es una investigacion del tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo, la poblacién y
muestra esta conformada por los trabajadores a nivel corporativo en nueve plantas
productoras de harina y aceite de pescados y los instrumentos utilizados son
instrumentos de observacion, medicion de equipos de los procesos. Los resultados

de la medicion inicial de la productividad fueron de 54.63% y después de aplicar el

5



modelo de gestion de calidad se logré una mejora en la productividad de 85.21%,

determinando que se cumplié con el objetivo trazado.

MALASQUEZ (2017) en su tesis “Implementacion del modelo de gestion de calidad
en Minerals Supply & Services S.A.C.; Lima, 2017”. Tuvo como objetivo general
determinar cémo la implementacion de un modelo de gestién de calidad puede
incrementar la productividad mejorando el cumplimiento de los procesos en la
empresa Minerals Suppy & Services S.A.C. Es una investigacion aplicada y con un
enfoque cuantitativo, cuenta con una poblacién y muestra los trabajadores de la
empresa que cumplen con las funciones de cumplir con los procesos, las
herramientas que se utilizaron son la observacién, control estadistico, registro de
monitoreos de equipos e inspeccion. Los resultados que se obtuvieron fue un
incremento de 3.67% inicialmente y luego de la aplicacion se aumentos la
produccion a un promedio del 6.00% lo que genero ganancias a la empresa en S/.
3591.32 nuevos soles, logrando asi demoras que la implementacion del modelo de

gestion en la empresa tiene un impacto positivo.

CONGA y PANTOJA (2018) en su tesis “Implementacién del expediente electrénico
y gestion de la calidad en la corte superior de Justicia de Ayacucho, 2018”. Tuvo
como objetivo general determinar como la relacion entre la implementaciéon del
expediente judicial electrénico y la gestion de calidad mejora ra productividad en la
Corte Superior de Justicia de Ayacucho. Es una investigacion aplicada y con un
enfoque cuantitativo, la poblacion y muestra estd formada por ochenta
profesionales del derecho en el area de trabajo circunscribe, y los instrumentos
utilizados fueron la encuesta y expedientes. Los resultados demuestran que el
50.7% de los profesionales indican que la implementacion del expediente judicial
electronico y la gestién de la calidad aporta de forma positiva a los procesos de

gestidon en comparacion a gestiones anteriores.

BORGUEZAM et al (2021). en su articulo “Managed clinical protocol: impact of
implementation on sepsis treatment quality indicators”. Tuvo como objetivo principal
evaluar el impacto de la implementacion de un protocolo de manejo de sepsis en
indicadores de calidad del tratamiento de pacientes sépticos aumentar la
productividad al mejorar la atencidén para pacientes sépticos en el area de urgencias
Enel hospital universitario. Es una investigacion aplicada y cuantitativa, su muestra

son los pacientes del hospital dentro de la universidad, los instrumentos utilizados

6



fueron formatos de registro de pre-intervencion e intervencion y fichas de control
epidemioldgico. Se obtuvo como resultado que el control de los indicadores de
calidad ayud6é al incremento catorce veces las probabilidades de que los
tratamientos sean adecuado para los pacientes y también se disminuyé el tiempo
de hospitalizacion de los pacientes.

SANTO y ABREU (2019) en su articulo “A study on the feasibility of implementing
a quality management system, based on the European for Quality Management
(EFQM) model in a School of Engineering”. Tuvo como objetivo principal
implementar como estrategia un modelo interno de gestion de calidad para mejorar
la productividad, mediante el desempefio organizacional de una IES publica. Es una
investigacion aplicada y cuantitativa, la muestra los integrantes de la organizacion
IES publica, los instrumentos utilizados son: auditorias, ficha de control. Se obtuvo
como resultado varias ventajas ante el manejo de dificultes y se logro superar los
guiebres con un conjunto de propuestas para mejorar la gestion de los integrantes
de IES publica. En conclusion, se confirmando que la implementacion estratégica
de un modelo interno de gestion de calidad ayuda a mejorar la productividad y

desempeiio de los integrantes de una organizacion de IES publica.

LEON et al (2020) en su articulo “Quality management system in a peruvian public
university: analysis of the main processes and risk management”. El propésito del
estudio es demostrar que la implementacion de un modelo de gestion de calidad
puede mejorar la productividad de los procesos principales y también mejorar los
resultados de la gestidon de riesgo. Es una investigacion aplicada y cuantitativa, la
muestra y poblacién son los profesores que desempefian en la universidad, los
instrumentos fueron lista de notas, actas de evaluacion e informe de resultados. Se
obtuvo un impacto positivo en el cual se demostrd que la gestion de calidad influye
en el cumplimiento de procesos y mejora el desempefio de cada uno de ellos. En
conclusién, la gestion de calidad impacta de forma positiva todos los procesos

establecidos en la universidad.

CABARLLO et al (2017) “Design and validation of a scale to evaluate the impact of
implementing a quality management system in schools”. Tuvo como objetivo
demostrar que la implementacion de calidad en las organizaciones educativas es
muy importante para un funcionamiento adecuado y como plan de mejora continua

para su productividad y resultados. Es una investigacion de tipo aplicada y



cuantitativa, la muestra fueron veintinueve centros de educacion primaria y
segundaria en la comunidad auténoma de castilla leon en Madrid Espafa, los
instrumentos fueron encuestas, registro de datos, registro de experiencia y una
escala. Como resultado se obtuvo el incremento la productividad del centro de
educacion en un 24%. En conclusion, la implementacion de un modelo de gestion

de calidad ayudara a mejorar la productividad de los centros de educacién.

PICOUEST et al (2019) en su articulo llamado “Implementation of a quality by
design approach in the potato chips frying process” menciona que el propdsito fue
presentar un estudio donde se realiza la implementacion de un concepto holistico
para identificar el enfoque de calidad por disefio para la evaluacion de la
productividad de fritura de papas fritas. Es una investigacion aplicada y cuantitativa,
seleccionando como muestra la preparacion papas fritas y procesamiento de chips,
los instrumentos utilizados fueron control de tiempo, control de temperatura, control
de calidad del aceite, ficha de registros, check list. Como resultado se obtuvo un
incremento en la productividad ya que inicialmente tenia 50% y después de la
aplicacion del control de calidad se tuvo un resultado de 70% de productividad, se
concluy6 que la mejora generd6 mayor productividad en la produccion de papas

fritas, chips y el proceso de frituras.

Como siguiente punto se detallan los principales conceptos para el desarrollo de

investigacion.

BOUILLON (2017). La gestion de la calidad se trata de una filosofia de trabajo que
tiene una cadena de procedimientos para lograr mejores resultados, los procesos
son claves para todo negocio en todas las organizaciones, cuando la gestion de
calidad es implementada de forma adecuada y se gestiona incluyendo a todos los
integrades de la organizacion se lograra entregar producto y servicios con un alto
valor agregado a los usuarios finales. Un modelo de gestién de calidad ejecutado
de forma estratégica tendra un impacto de forma positiva a la productividad, porque
se logra el obtener el control de desempefio; rentabilidad, porque se logra generar
mayores ingresos; clientes; se logra mejorar la satisfacciéon de los clientes y
fidelizarlos al producto o servicio que entrega la empresa. La productividad es una
definicion que nos ayuda a medir la ejecucion de un proceso u operacion, para
brindar un servicio o producto y nos ayuda a estableces medidas cuantitativas de

desempenio.



Tabla 2. Impacto de la implementacién de un Modelo de Calidad

Impacto de la implementacién de un Modelo de Calidad

Productividad  Mejora el desempefio

Rentabilidad Incremento de los ingresos
Clientes Mejora la satisfaccion en los clientes
Costos Disminuye los costos

Trazabilidad Mejora los resultados

Fuente: elaboracién propia

JARA, (2020). Menciona que para lograr una efectiva implementacion de un modelo
de gestion de calidad se tienen que planificar 5 pasos los cuales son los siguientes:
diagnostico, planeacion, disefio, implementacion y verificacion. Es fundamentar
tener en claro que el concepto de gestion de calidad no solamente es procesos para
dirigir y controlar en una organizacion ya que también es brindar estrategias para
gue se incremente la confianza y la expectativa de los clientes y en consecuencia

fidelizarlos ofreciendo calidad de servicio.

La gestion de calidad también fortalece a la empresa volviéndola mas competitiva,
mejorando su capacidad para poder tener ventajas en comparacion a su
competencia y mejorando el desempefio econdmico. Utilizando los pasos correctos
y apropiados que establece un modelo de gestion de calidad se implementan el
disefio y técnicas para poder desarrollarla y asi alcanzar un impacto positivo en la
empresa. Para eso es importante involucrar a la alta direccion de la empresa,
conformar un equipo de calidad, sensibilizar sobre el tema de gestion de calidad,
capacitacion sobre el modelo de gestion de calidad adicionalmente se debe
determinar cuales son los recursos que se usaran para la implementacion del
modelo de gestion de calidad. Para lograr implementar un modelo de gestién de
calidad se tienen que desarrollar de forma secuencial y sistematica 5 pasos para
lograr el propésito de una implementacion efectiva, Se detallaran los siguientes

pasos a continuacion:



El primer paso es el diagnostico; se tiene que identificar cual es la situacion actual
de area y determinar que se tiene que realizar posteriormente, también se tiene que
elaborar una propuesta que se adecuada a la empresa y que se factible o viable
econémicamente, y también que afecte al rendimiento de los trabajadores de forma
positiva. En esta etapa se realiza una evaluacion de la situacion actual de la
empresa que te permite conocer los resultados del equipo del ares donde se va a
realizar la implementacion. Para ejecutarlos se tiene que socializar con todo el
personal implicado, sensibilizar con casos de éxito, realizar una radiografia de la
organizacion recopilando informacion de los integrantes del equipo. SALAZAR
(2017)

Figura 2. Pasos iniciales

Creacion de un

. Difucion con Realizar
Ficha de
Cronograma de . todos los escuchas de las
- Calidad .
Monitoreos integrantes del llamadas
adeacuada al . e
equipo planificadas

proceso

El segundo paso es planeacion; el proyecto de implementacion de gestion de
calidad debe estar alineado con los objetivos de la empresa, es conveniente realizar
el paso de planeacion porque determinar la planificacion de las actividades
tomando en cuenta los plazos de ejecucién, los recursos que se van a utilizar y los
responsables que van a ejecutar laimplementacion del modelo de gestion de calidad.
Las actividades deben estar distribuidas en planificar la realizacién de la fase de
planeacién, ejecutar la fase de planeacion y aprobar los resultados de la fase de
planeacién. QUISPE (2017).

Es importante tener presente que lo que se buscar con la implementacion de un
modelo de gestion de calidad es mejorar la productividad de los asesores, para
lograrlo se tiene que tomar en cuenta los indicadores que representan la eficiencia
y eficacia. En la Figura 3 se presentan los dos indicadores que impulsaran la

productividad y desempefio de los anfitriones de atencion al invitado (cliente).
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Figura 3. Como lograr resultados

El tercer paso es el disefio; en esta etapa comenzamos a definir soluciones y como
poner en marcha o iniciar la implementacion del modelo de gestion de calidad, se
comienzan a realizar la documentacion que ser visara de soporte para la ejecucion
del proyecto y también se determinan cuales seran los indicadores a trabajar. Es
muy importante realizar el disefio porque se comenzara a esquematizar el modelo
de gestion a implementar y también se definiran las exigencias de calidad. Las
actividades que se deben realizar son, identificar los procesos, caracterizar los
procesos, estableces la politica y objetivos, documentar los procesos y definir los
indicadores de seguimiento. MELENDEZ (2017)

El cuarto paso es la implementacion: Para realizar el proyecto se necesitan seguir
los principios de calidad, se tiene que aplicar lo que esta documentado y dejar una
evidencia de lo que se esta realizando. Se tiene que estableces planes de mejora,
elaborando un plan estratégico, planes de operaciones de calidad, estableces
planes para elaborar procedimientos adicionales requeridos para la operacion y el
control de procesos. Controlar y mejorar proceso de la cadena de valor y mejorar
los procesos de apoyo. Implementar modelos de informacion y comunicaciones,
definir herramientas de comunicacion, establecer roles en el modelo de informacién
y comunicaciones, definir actividades relacionadas a la recoleccién de datos,

procesamiento, transmision y difusién. RIVERO (2017).

El quinto paso la verificacion: como Ultimo paso se tiene que consolidar los
documentos, actualizar la documentacion elaborada, elaborar un manual de
calidad. Realizar una auditoria interna, establecer procedimientos de auditorias de
calidad y auditar los procesos establecidos del modelo de gestion de calidad.
Aplicar las acciones de mejora, incluyen las acciones correctivas y las acciones

preventivas. Y por ultimo se tiene que revisar la gestidon de la calidad en el negocio,
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revisar todos los indicadores de gestion de la calidad y verificar todos los resultados
de las acciones correctivas y preventivas. ROMERO y RINCON (2017).

Para lograr la ejecucién del modelo de gestion de calidad basado en la norma
COPC se mediran indicadores especificos que impulsaran el desempefio de los

asesores:

Precision de Error Critico para el Usuario Final (PECUF), Todo aquello que desde
la perspectiva del cliente causa que una transaccion sea defectuosa o algun
incumplimiento, es decir son errores que impactan en forma directa a la satisfaccién
de nuestros clientes o usuarios finales, siempre en relacion con su experiencia
vivida en el canal telefénico. Cualquiera de los errores o incumplimientos cometidos
gue realice el anfitrion de servicio estara siendo evaluado como “No Pasa”,
desaprobando toda la evaluacion, a pesar de continuar con la medicion de todos
los atributos que corresponda a cada llamada.

Precision de Error Critico para el Negocio (PECNEG), Todo aquello que desde la
perspectiva del negocio causa que una transaccion sea defectuosa, o no impluse

el crecimiento del negocio, como la venta sugestiva.

Precision de Error No Critico (PENC), Todo aquello que incumpla con habilidades

blandas que afecten la experiencia del cliente.

Figura 4. Pautas de calidad
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de Investigacion: Aplicada

CABRERA (2022). mencioné que la investigacion aplicada se realiza cuando el
problema esté establecido y ya es conocida por el investigador para dar respuestas
a preguntas especificas. En este tipo de investigacion el énfasis del estudio esta en
la resolucion practica de problemas y se centra especificamente en como se puede
llevar a practica las teorias generales su motivacion va a la resolucion de los
problemas que se plantean en un momento dado. La caracteristica mas destacada
de a investigacion aplicada es su interés en la aplicacion y en las consecuencias
practicas de los conocimientos que se han obtenido. Lo que busca es resolver una

situacion.

Enfoque de lainvestigacion: Cuantitativo

GONSALES (2022) el enfoque de la investigacion cuantitativa los planteamientos a
investigar son especificos y delimitados desde un inicio de un estudio, ademas la
hipdtesis se prueba previamente, la recoleccion de datos es un andlisis estadistico
y se enfoca en la medicion, es objetiva y sigue un patron predecible, miden valores
cuantificables, la informacion recopilada permite reportar sobre los indicadores e

informar sobre la implementacion realizada.

Nivel de lainvestigacion: Explicativo

GONSALES (2022) las investigaciones explicativas son las mas estructuradadentro
de una investigacion cientifica, brindan una alta comprensién del tema que se va a
estudiar y proporcionan datos relevantes que sirven de referencias para futuros
trabajos. Tiene como objetivo encontrar las razones por la cuales ocurren los

hechos de un fendbmeno de estudio, busca explicar porque ocurre un fenémeno.

Disefio de investigacion: Pre experimental

Segln SANCHEZ (2019) se caracterizan por que se lleva a cabo en ambientes
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naturales y los grupos son de caracter natural. Generalmente es util como primer
acercamiento al problema, no existe manipulacion de la variable independiente.
Carecen de un grupo de control y algunas evaluaciones de fuente interna no se

pueden controlar. El grupo de estudio no es escogido de forma aleatoria.

Es asi que el disefio Pre experimental del presente proyecto, se representa de la

siguiente manera:

Estimulo
Pre Test Variable Pos Test
Independiente

Grupo
experimental

Figura 5. Disefio Pre experimental

La figura anterior se explica a continuacion:

Grupo Experimental: Estd conformado por los asesores del area del centro de

fidelizacion del invitado en la empresa de Pardos Chicken S.A.C.

O1: Representa la medicion de entrada (Pre - test) de la productividad de los asesores
del area del centro de fidelizacién del invitado CFl en la empresa Pardos
Chicken S.A.C.

X el estimulo: Es la aplicaciéon de la variable independiente (Implementacién del
Modelo de Gestién de Calidad) con el cual sequiere realizar la mejora de la
productividad de los asesores en el area del centro de fidelizacion del

invitado CFIl en la empresa Pardos Chicken S.A.C.

02: Son los resultados obtenidos de la Implementacion del modelo de gestién de
calidad (Pos — test) con respecto a la productividad en el area del centro de

fidelizacién del invitado CFI en la empresa Pardos Chicken S.A.C.
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3.2. Variables y operacionalizacion

En la operacionalizacion de las variables del proyecto de la investigacion se
describe en una matriz, que presenta la definicion conceptual y operacional, asi

como también sus respectivas dimensiones e indicadores. (Ver anexo 5) (Ver anexo

6)

Variable independiente: Modelo de Gestion de Calidad

Definicion conceptual: MARTEL et al (2021) mencion6 que la Gestion de Calidad
se puede definir como una actividad planificada con los directivos y todos los
empleados para poder influenciar en un proceso de produccion o servicio con el fin

de mejorar continuamente la calidad del producto o servicio que brinda la empresa.
(p-2)

Definicion operacional: la gestiéon de Calidad son procesos y actividades de una
organizacion logra ejecutar determinando responsabilidad, indicadores, objetivos y
politicas de calidad con el objetivo de que el proyecto cumpla con las necesidades

por las cuales fue implementado.

La calidad en el Call Center son un conjunto procesos, indicaciones y de acciones,
decisiones y actividades para que se realizan con la intencion de garantizar las
necesidades del usuario final o cliente para lograr una experiencia positiva y
satisfaccion ademas alcanzar cumplir con las expectativas generando experiencias
positivas a los clientes. Sobre todo, llegar a cumplir con todos los procesos del Call
Center en el cual podemos medir la calidad es sumamente significativo para afirmar
gue los resultados sean eficientes impulsando la productividad de los asesores

mediante indicadores de gestion
Dimensién 1: Calidad del servicio del asesor

Definicidbn conceptual: Segun MEDINA (2018) mencion6é que la calidad en las
llamadas mide la eficiencia y también mide la eficacia de las conversaciones entre
el anfitrion de atencion y los clientes. En las llamadas de alta calidad se puede
escuchar sonrisa telefénica, calidad de servicio y el asesor cumple con los objetivos
de la empresa (negocio) y los procesos establecidos para cuidar la experiencia del

usuario final.
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Definicion operacional: En la nota de calidad del asesor se evalla el total de Items
de la ficha de calidad como cero desaprobado y uno aprobado. Lo que se busca es
identificar el cumplimiento del proceso y caracteristicas del proceso y anfitrion del
centro de fidelizacion del invitado

Indicador. Nota de Calidad

NOTA DE CALIDAD = (LLAMADAS APROBADAS)
LLAMADAS EVALUADAS

%100 %

PECUF = Precision de error critico al usuario final
Llamadas aprobadas= suma del total de llamadas aprobadas

Llamadas evaluadas = suma del total de llamadas evaluadas

Dimension 2: Gestion de cumplimiento del proceso al Usuario Final
Definicién conceptual: SANCHEZ (2018). Son todos los errores que afectan

directamente a la satisfaccion del cliente/usuario final.

Segun la norma COPC los indicadores mas importantes dentro de los KPI es

PECUF que sus siglas son por precision de error critico al usuario final.

Definicién operacional: Se determina a identificar los cumplimiento o errores que
afecten directamente al usuario final, se evalia mediante el monitoreo de las
llamadas y se identifica si algun incumplimiento esta afectando directamente al
usuario final o también llamado cliente o invitado, quien compra el producto y
servicio. Son todos los incumplimientos del proceso o speech de la llamada que

perjudican directamente al UF.

Indicador. Precisiéon de error critico al Usuario Final

pECUF — (LLAMADAS APROBADAS)
LLAMADAS EVALUADAS

*100 %

PECUF = Precision de error critico al usuario final
Llamadas aprobadas= suma del total de llamadas aprobadas items UF

Llamadas evaluadas = suma del total de llamadas evaluadas items UF
16



Dimension 3: Gestion de cumplimiento del proceso al Negocio

Definicion conceptual: Segun VENTURA (2017) nos detallé que es todo aque que
desde la perspectiva de la empresa se esta ayudando a incrementar sus ingresos
o también a ahorrar costos.

Definicion operacional: que significa precision de error critico al negocio, son todos
lo incumplimiento del proceso o speech de la llamada que perjudican directamente
a laempresa o negocio, generando mayores gastos. En este caso se va considerar
cuando el asesor realice o0 no la venta sugestiva ya que con la venta sugestiva se

crea la oportunidad de incrementar la venta.

Indicador. Precision de error critico al Negocio

PECNEG = (LLAMADAS APROBADAS) %100 %

LLAMADAS EVALUADAS
PENEG = Precision de error critico al usuario final

Llamadas aprobadas= suma del total de llamadas aprobadas items NEG

Llamadas evaluadas = suma del total de llamadas evaluadas items NEG

Variable dependiente: Productividad

Definicion conceptual: VERA, CASTANO y TORRES (2020) La productividad
pertenece a unos de los indicadores mas importantes que se deben considerar en
los KPIs porque te muestra cuantos productos o servicios se ha llegado a realizar
o producir por cada uno de los recursos utilizados en la elaboracion para eso se
toma en cuenta (mano de obra, tiempo y capital, entre otros) y adicionalmente se

tiene que tomar un tiempo establecido. (p.6)

Definiciébn operacional: Eficiencia y eficacia; son puntos estratégicos que nos
ayudaran a medir el desempefio de los asesores y se podra mejorar colocando

objetivos y metas.
Productividad =eficiencia * eficacia
Dimension 4: Eficiencia
Definicién conceptual: Segun BARRIENTOS (2018) la eficiencia es lograr metas o
objetivos con la menos cantidad de recursos. Lo que se busca es ahorrar o reducir
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los recursos al minimo.
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Definicion operacional: la eficiencia es lograr o brindar un servicio utilizando menos
cantidad de recursos, en este cado atender una llamada en menor tiempo. El
indicador del tiempo lo medimos con el TMO tiempo medio operativo ya que

identificaremos en cuando tiempo se realiza cada llamada.

Indicador. indice de eficiencia TMO

TMO = QTE + TTC + TTT)
°de llamadas
TMO = Tempo medio operativo

TTE= Tiempo total de espera hasta ser atendido
TTC = Tiempo total de la conversacion
TTT = Tiempo total de tareas despueés de la llamada

N° de llamadas = La cantidad total de llamadas

Dimension 5: Eficacia TKP

Definicion conceptual: Segun SHARP (2018) la eficacia se trata de llegar a las

metas u objetivos que fueron ya establecidos por la empresa.

Definicién operacional: eficacia llegar a lograr incrementar las ventas en este caso
se llamara TKP (Ticket promedio) ya nos ayudara a medir si se esta logrando
incrementar o no las ventas de los clientes. El ticket promedio se impulsara a través
de la venta sugestiva, los asesores le ofreceran en todas las llamadas un producto

adicional para agregar a su compra.

Indicador. indice de eficacia TKP
TKP = (M
TP

TKP = Tempo medio operativo
TV= Tiempo total de espera hasta ser atendido

TP = Tiempo total de la conversacion
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3. Poblacién, muestray muestreo

Segun el autor HERNANDEZ, SAMPIERI y MENDOZA (2018) la poblacién es el
conjunto de todas las unidades que se van a estudiar, las poblaciones deben
encontrarse claramente en el entorno de sus caracteristicas de contenido lugar y
tiempo.

Segun los autores VERA, CASTANO y TORRES (2087) mencionaron que la
poblacion confirma un conjunto de elementos que estudiara el investigador al que
se busca obtener resultados. La poblacion satisface los criterios predeterminados
y adicionalmente son accesibles para el investigador. Dado que se trata de
conjuntos finitos de y estan interrelacionados, el trabajo de investigacion a
continuacion obtuvo datos para un total de llamadas respondidas todos los dias del
mes y los utilizé en las siguientes conclusiones: aumento. trabajos de investigacion.

Cabe sefalar que la investigacion se define por el problema y sus objetivos

La poblacion en el proyecto son los anfitriones del centro de fidelizacion del invitado,
los cuales pertenecen al equipo de trabajo y son los que interactian directamente
con los clientes, por lo tanto, son la base de los indicadores. Lo que se busca es

incrementar la productividad de los asesores.

Tabla 3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

Criterios de inclusion: Asesores de gestion
recurrente.

Anfitriones de

Poblacién atencion del centro de Criterio de exclusion: l\_lg se tomaran asesores con
s menor a 1 mes de gestion.
fidelizacion del No se tomaran a asesores de apoyo o eventuales
invitado CFI. poy )
Muestra 480 llamadas grabadas y evaluadas mensualmente en el &rea del centro de
fidelizacion del invitado durante 4 meses.
Muestreo Es detipo no probabilistico por conveniencia.

Unidad de andlisis | Llamadas grabadasy evaluadas del area del centro de atencion al invitado.

Fuente: elaboracion propia
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Segun el autor SANCHEZ (2019) como técnica de investigacion se usara la
observacion es un proceso drastico que permite aprender de manera directa el
objeto que se determindé como estudio para una posterior descripcion y analisis de
las diferentes situaciones de la realidad.

La técnica que se empleara en esta investigacion es la observacion de modo que
se tendra como objetivo hacer un analisis de las actividades que refieran a la
gestion de calidad del call center de CFl y sacar un estudio de los quiebres y los
incumplimientos detectados durante el proceso de auditoria de calidad.

Las fuentes que se utilizan son primarias y secundarias ayudaran a la obtencién de
informacion y los datos en esta investigacion. La principal fuente y la mas
importante sera primaria, no obstante que el estudio se apoyara en algunas bases

gue son secundarias.

Utilizare una ficha de evaluaciéon de calidad con items focalizados a mejorar la
productividad. En la ficha de calidad se registraran el cumplimiento de los procesos

de los asesores.

La técnica utilizada es la es el registro de las notas para luego plasmarlo en reportes
donde se puedan ver los resultados, como podemos ver después de la
implementacion del modelo de gestiéon de calidad ya existe un control de los
indicadores, segmentacion de asesores por notas y equipos. Los reportes de
calidad no solamente muestran los indicadores y cumplimientos si no mantiene
informado a los jefes, coordinadores sobre el cumplimiento de la implementacion
del modelo de gestion de calidad. (Ver anexo 7)

Para el presente proyecto se hizo uso de los siguientes instrumentos: la primera
herramienta que utilice fue la observacion y luego el registro y también utilice varias
fichas de registro, donde se registraba los resultados de la variable independientes
y también los resultados de la variable dependiente para ir acumulando una base

de datos y realizar futuros calculos. (Ver anexo 8) (Ver anexo 9). Los instrumentos

mencionados nos ayudaran a calcular el estado de desempefio de los asesores

(Ver_anexo 11), todos los procedimientos mencionados ayudaron a detectar las

falencias de los asesores (Ver anexo 10). Asesores que se demoraban mucho en

la llamada, que no tipificaban o no contestaban.
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Segun BARRIENTOS (2017). Menciona que todos los instrumentos de validacion
tienen que tener la confiabilidad y validades, el punto esencial es identificar que los
instrumentos van a medir los indicadores de forma correcta. Los instrumentos de
investigacion deben de tener validez para el contenido del estudio también deben
de representar a todos los items de las variables y adicionalmente tienen que

reflejar el dominio especifico. (Ver anexo 12)(Ver anexo 13) (Ver anexo 14). Es

obligatorio contar con tres firmas para el correctodesarrollo de la investigacion.

Tabla 4. Validacion del Instrumento

Docentes

Pablo Aparicio Montenegro| Lépez Padilla Rosario del Pilar | Jorge Rafael Diaz Dumont
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Fuente: elaboracién propia

Los autores HERNANDEZ, SAMPIERI y MENDOZA (2018) indicaron que la los
instrumentos deben garantizar la confiabilidad y la valides de toda la informacion
utilizada, por eso es muy importante contar con la autorizacion por parte del area y
la empresa para poder usar toda la informan recaudada de las gestiones realizadas.
Un instrumento es valido cuando mide lo que la variable intenta medir, debemos de

reflejar que mide el proceso que necesitamos. (Ver anexo 11) (Ver anexo 15)

Los instrumentos que utilice para medir el cumplimiento de calidad estan basados
en la norma COPC donde ya se tienen varios casos de éxito de la implementacion,
adicionalmente son herramientas que se adecuan a la empresa y ayudan a medir
cuales los KPIs que se necesitan para mejorar el desempefio de los asesores y a

su vez incrementar las ganancias del area convirtiéndola en mas rentable.
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3.5. Procedimientos

La empresa Pardos Chicken S.A.C con Ruc 20511855366

Es una cadena de restaurantes a nivel nacional en el Peru, especializada en la
elaboracién de pollos a la brasa. Fue creada y fundada en el afio 1986, pertenece
al rubro de comercio alimenticio, registrada como una SOCIEDAD ANONIMA
CERRADA.

Mision

Ser y hacer felices a nuestros anfitriones, invitados y comunidad a través de la
“Experiencia Pardos”: productos de alta calidad, servidos con una gran vocacion de

servicio y un ambiente acogedor.

En la empresa de pardos fomentan que lo mas importante es cuidar la experiencia

de los integrantes de la organizacion, los invitados (clientes) y la comunidad.
Vision

Ser una cadena de restaurantes lider que difunda la gastronomia peruana,

generando orgullo, identidad y compromiso.

Valores

En la empresa de Pardos Chicken S.A.C. trabajan dia a dia para ser y hacer
felices a nuestros anfitriones, invitados y comunidad. Esto no seria posible

sin la practica constante de nuestros seis valores fundamentales:

v' Verdad; luchar contra la mentira u omision: En la empresa de Pardos
Chicken S.A.C promueven siempre trabajar con la verdad y adicionalmente
evitar omitir si ven alguna accidon que no cumple con la verdad, por eso

mismo usan la frase “si ves al dilo”.

v Lealtad; a los valores de la empresa: Se fomenta que todos los integrantes

de la organizacion sean leales a los valores de Pardos Chicken S.A.C.

v' Responsabilidad; para asumir mis actos: Se busca concientizar la

Importancia de cada uno de los actos y acciones que se realiza.

v' Respeto; con todos: Se busca fomentar el respeto con todos los integrantes
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de la empresa, invitados (clientes) y comunidad.

v' Cooperacién; con ganas: Se fomenta el trabajo en equipo con entusiasmo

donde se la participacion de todos los integrantes de la organizacion es
importante.

v" Comunicacién; comunicacion, comunicacion: la comunicacién es muy

importante por eso se menciona tres veces para resaltar que tenemos que
mantener la comunicacion constante.

v' WOW,; a través de la experiencia de pardos: Ser diferentes y destacar por la
calidad de servicio: Tomando en cuenta todos los valores lo que se busca es

poder lograr la experiencia WOW de pardos, que es el plus y el valor
agregado a nuestro servicio de atencion.

Localizacion

La empresa se encuentra ubicada en el Avenida Javier Prado Este N° 3510 en el
distrito de San Borja, Lima.
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Figura 6. Localizacién de la oficina de la empresa Pardos Chicken S.A.C.
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Ahora la empresa esté realizando como uno de sus proyectos la construccion de un

modelo de riego tecnificado.

Figura 7. Reunién mensual en una de la sede que se encuentra en Santa Anita.
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La empresa Pardos Chicken S.A.C es una cadena de restaurantes que cuenta con 29 locales en la ciudad de Lima, 4 en provincias (2

en Trujilloy 1 en Chiclayo, 1 en Piura), el organigrama general dela empresa es la siguiente:

Organigrama Operaciones y Felicidad (O&F)
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Figura 8. Organigrama de la Pardos Chicken S.A.C.



Organigrama de CFI
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Figura 9. Organigrama del area de CFI.

Asesores CFI

—

En el area de CFI de la empresa Pardos Chicken S.A.C. realizamos los siguientes

procesos:

e Toma de pedidos para el delivery de los restaurantes a nivel nacional.

e Resolver consultas o reclamos.

El proceso resumido que realizar un anfitrion del centro de fidelizacion del invitado

CFl, para tomar pedidos, es el que se muestra a continuacion.
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Figura 10. Proceso resumido de toma de pedidos.
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Figura 12. Segunda parte del proceso detallado de la toma de pedidos




Se procede a la descripcion de las etapas que se realizaron para la investigacion,

las cuales son:
Primera etapa: Recoleccion de datos

Debido a la coyuntura por la Pandemia se realizaron varios cambios en las
herramientas de trabajo y también se dej6 de trabajar de formar presencial para
pasar a trabajar en Home office todos los cambios afectaron la productividad en el
area de centro de fidelizacion del invitado CFl de la empresa Pardos Chichen
S.A.C., lo cual podemos identificar en Ishikawa que se realiz6 tomando en cuenta
la situacion en la que estaba pasando el area. Después se procedio a realizar
matriz de Vester para tener los datos de forma mas y asi identificar cuéles fueron
las causas, luego se detall6 la frecuencia en que sucedian, y luego se logro obtener
el Pareto, el cual se puede identificar cudles son las causas mas importantes y
generan mayor impacto. Para poder identificar cual es la solucion mas factible y
gue genere cambios positivos se procedio a realizar la matriz de alternativas de
solucion, obteniendo como la mejor opcion la implementacion de un Modelo de
Gestion de Calidad para que ayude a mejorar el control de la gestion y mejorar los

indicadores que impulsan la productividad.

Uno de los indicadores que generan mas impacto en la productividad es el TMO
(Tiempo Medio Operativo). Debido a que se comenz6 a gestionar en Home Office
el TMO de la gestion comenzé a elevarse. Realizando escuchas de muestreo se
identifico que la causa raiz con respecto a la gestion directa del asesor era por:
falta de amabilidad lo que generaba molestia o inseguridad en los clientes
haciendo preguntas que no correspondian a la solicitud de pedidos o ventas, no
validaban los datos segun el speech lo que ocasionaba que se realicen re
preguntas, también se identificé que los asesores no contestan dentro de los
primero 5 segundos ya que no estaban atentos al ingreso de la llamada. También
se identificaron factores externos a la gestion directa del asesor fueron por falta de
capacitacion focalizada en los quiebres o incumplimientos mas recurrentes
originandose reincidencia adicionalmente falta de un indicador que impulse y
controle el cumplimiento del TMO. Implementando la gestién de calidad se logré
un impacto positivo de mejora en todas las oportunidades y quiebres detectados

ya que se cred una ficha de calidad con items especificos que impulsan el
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cumplimiento del speech y los indicadores eficiencia (TMO), y eficacia (TKP). Se
implemento la gestion de calidad en base la norma COPC 2.12. Logrando mejor
productividad en los asesores de gestion.

Se procedié a la elaboracion del pre — test en primera instancia se realizé una
recopilacion de informacion para saber cual era el estado de desempefio de los
asesores, también se usé para identificar cuales eran los puntos de quiebre con

mayor incumplimiento para trabajar de forma focalizada.
Segunda etapa: Procesamiento

Uno de los programas usados para el procesamiento de los datos que se utilizaron
para organizar la informacion fue Excel 2016, que ha sido util para la elaboracion
de tablas dinamicas, cuadros, ranking, segmentacion de datos, formulas aplicadas,
graficos de barras, graficos combinados, comparacion de datos, formaruna base de
datos. También se utilizé el drive ya que al trabajar casi todo el equipoen home office
se tiene que utilizar una herramienta donde se pueda compartir informacion de
forma online para mejorar el procesamiento. Y adicionalmente se utilizo el Software
estadisticos IBM SPSS 21 que permitio tras el procesamiento del pre —test y post

- test confirmar con la hipétesis planteada inicialmente.
Tercera etapa: Andlisis de lainformacion

Se procedi6 a considerar la variable dependiente (productividad) la variable
dependiente se puede impulsar con un modelo de gestion de calidad La calidad en
el Call Center son un conjunto procesos, indicaciones y de acciones, decisionesy
actividades para que se realizan con la intencion de garantizar las necesidades del
usuario final o cliente para lograr una experiencia positiva y satisfaccion ademas
alcanzar cumplir con las expectativas generando experiencias positivas a los
clientes. Sobre todo, llegar a cumplir con todos los procesos del Call Center en el
cual podemos medir la calidad es sumamente significativo para afirmar que los
resultados sean eficientes impulsando la productividad de los asesores mediante
indicadores de gestion. Se realizo una muestra en 30 dias de gestion, se procedio
a usar los indicadores establecidos para el célculo de la productividad,eficiencia y
eficacia, antes y después de la implementacion del modelo de gestionde calidad,
los datos obtenidos nos mostraron el incremento y mejora de cada unade ellas, de

esta forma se pudo contrastar nuestros resultados con otrosautores y
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proponer recomendaciones que ayude en el &rea del centro de fidelizacién del
invitado en la empresa de Pardos Chicken S.A.C. con la mejora continua.

Pre test Variable dependiente (Productividad)

En el desarrollo del Pre test se visualizaran los datos obtenidos a partir del 01 julio
hasta el 31 de julio, asi se procedio al analisis de la variable que est4 conformada
por las dimensiones de la eficiencia y eficacia. La recoleccion de los datos para el
calculo de la variable dependiente dio como resultado un 83.80% de productividad
en el area de centro de fidelizacion del invitado antes de la implementacion del
modelo de gestion de calidad, detallando asi la situacion actual en la que se
encuentra el area de la empresa Pardos Chicken S.A.C. Se realizo una evaluacién
de la eficiencia para identificar cuanto se demoraban los asesores en la llamada y
se identificé que su tiempo medio operativo era de 207 segundos por llamada y
por ultimo se hizoel calculo de la eficacia donde se pudo identificar que el ticket
promedio de los asesores era de S/. 61.02 nuevos soles antes de la
implementacion del modelo de gestion de calidad. Lo que se busca es mejorar
ambos indicadores y como consecuencia mejorar la productividad de todos los
anfitriones del centro de fidelizacion del invitado de la empresa Pardos Chicken
S.A.C.
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Figura 13. Grafico del calculo de Pre Test
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Tabla 5. Pre Test de la Variable Dependiente

BBDD
REGISTRO DE DATOS ESTADISTICOS DE LA IMPLEMENTACION DEL MODELO DE GESTION DE CFI
CALIDAD
Técnica: Evaluacion escuchando llamadas Instrumento: Base de datos para el registro Pre—Test
’ ) EFICIENCIA EFICACIA
Fecha Llamadas ftems ftems indi indi .. | Productividad
evaluadas evaluados aprobados Indice de Indice de eficacia
eficiencia (TMO) (TKP)
1/07/2021 16 236 212 205 S/66.29 89.83%
2/07/2021 16 236 208 205 S/71.20 88.14%
3/07/2021 16 237 211 206 S/66.29 89.03%
4/07/2021 16 239 208 205 S/64.95 87.03%
5/07/2021 16 237 201 206 S/66.54 84.81%
6/07/2021 16 236 208 205 S/72.48 88.14%
7/07/2021 16 238 201 208 S/53.66 84.45%
8/07/2021 16 239 198 209 S/54.81 82.85%
9/07/2021 16 237 197 207 S/65.79 83.12%
10/07/2021 16 237 210 205 S/73.81 88.61%
11/07/2021 16 236 207 208 S/56.90 87.71%
12/07/2021 16 236 199 207 S/57.24 84.32%
13/07/2021 16 237 189 207 S/58.08 79.75%
14/07/2021 16 234 198 206 S/63.49 84.62%
15/07/2021 16 236 188 209 S/49.34 79.66%
16/07/2021 15 220 182 209 S/55.01 82.73%
17/07/2021 15 223 185 206 S/58.89 82.96%
18/07/2021 15 219 182 208 S/57.66 83.11%
19/07/2021 15 220 171 209 S/47.81 77.73%
20/07/2021 15 220 176 210 S/52.02 80.00%
21/07/2021 15 223 183 206 S/57.46 82.06%
22/07/2021 15 222 179 207 S/61.47 80.63%
23/07/2021 15 223 173 208 S/50.59 77.58%
24/07/2021 15 223 167 212 S/46.58 74.89%
25/07/2021 15 222 185 206 S/61.47 83.33%
26/07/2021 15 223 180 207 S/65.49 80.72%
27/07/2021 15 220 184 206 S/67.05 83.64%
28/07/2021 15 220 190 206 S/67.25 86.36%
29/07/2021 15 219 192 206 S/67.25 87.67%
30/07/2021 15 224 185 207 S/ 65.69 82.59%
31/07/2021 15 221 195 205 S/67.25 88.24%
Total 480 7093 5944 207 S/61.02 83.80%

Fuente: elaboracion propia
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Pre Test Variable Independiente (Modelo de Gestion de Calidad)

Para la aplicacion del Modelo de gestion de calidad ’s se hizo la recoleccion de

datos a partir del01 de octubre hasta el 31 de de octubre, y asi se procedio al

desarrollo del Pre Testde la variable independiente, que esta4 conformada por las

siguientes dimensiones: Calidad de servicio y el cumplimiento de los procesos

establecidos, formando asi los KPIs de Nota de calidad, PECUF y PECNEG.

Figura 14. Material de difusion de Indicadores
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Para el calculo del indicador de indice de calidad mediante escuhas de llamadas
grabadas y se procedi6 a realizar un formatode auditoria que se llevo a cabo en el
rango de fechas desde 01/07/2021 al 31/07/2021, permitié asi evaluar cual era el
cumplimiento de los proceso en el area de centro de fidelizacién del invitado en la
empresa Pardos Chicken S.A.C., se realizo el registro de la ficha de calidad para
incrementar la base de datos por parte del monitor de calidad, la cual revise para
ver los resultados. En el primer mes se evaluacién 480 llamadas de las cuales 402
fueron aprobadas, obteniendo asi una nota de cumplimiento de 83.80%

Tabla 6. Pre Test de la Dimension

" Toral de llamadas aprobadas -
Cumplimiento dela Fichade Calidad | PF°" |mmmimadostes ambutes o | # 100%
._Total de llamadas evaluadas
Llamadas Llamadas
evaluadas aprobadas Notal de Cumplimiento
Fecha: Julio 2021 480 402 83.80%

Fuente: elaboracién propia
Propuesta de mejora

Después de identificar cual era la oportunidad para mejorar con la Implementacién
de un Modelo de Gestion de Calidad en el area del centro de fidelizacion del
invitado (Cliente) CFl en la empresa de Pardos Chicken S.A.C., se procedio a
comenzar con los procesos de implementacion tomando en cuenta algunos
ejemplos y usando como base el capitulo 2.12 (capitulo dedicado a la
implementacion de calidad) de la norma Customer Operations Performance Center
gue en espafiol significa Centro de rendimiento de operaciones del cliente, COPC

(modelo de gestion integral orientado a los resultados).
e Paso 1: Diagndstico

En el primer paso se realizaron escuchas de las llamadas grabadas para poder
conocer los pasos que realizaban cada uno de los asesores, luego se realizé una
reunion con los lideres a cargo con el fin de identificar cuales eran las
oportunidades de mejora que estaban afectando ala operacién, también se incluy6
a los asesores para conocer mas que eralo que les estaba afectando para mejorar

su productividad y rendimiento laboral.
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e Paso 2: Planeacién

En el segundo paso se planifico cuantas muestras se tenian que realizar por
asesor, tomando en cuenta los dias y el mes de evaluacion. Para poder tener
mayor control se distribuy6 a los asesores en equipos y se les asigno a cada
equipo un lider. También se le informo a cada lider cuales son los procesos de
implementacion del Modelo de Gestidn de Calidad.

e Paso 3: Disefio

En el tercer paso es crear el disefio del modelo de gestion de calidad, se crea una
ficha de evaluacion que tiene que estar adaptada al proceso de toma de pedidos
y al proceso de consultas e inconvenientes, también se disefia un cronograma que
establece la cantidad de escuchas que se van a realizar. También se tienen que
establecer metas y objetivos para los indicadores, la creacion de KPIs es muy

importante para poder impulsar e identificar los resultados.
e Paso4: Implementacion

En el cuarto paso procedemos a realizar escuchas usando la ficha de calidad y en
base a cronograma establecido. Se comienza a brindar feedback sobre lo
detectado también enviar refuerzos o alertas sobre los casos atipicos para corregir
las oportunidades de mejora o quiebres que se identifiquen en el proceso de

evaluacion.
e Paso 5: Verificacion

Como ultimo paso es importante saber cuales fueron los resultados, plasmarlos en
un reporte entendible y facil de uso para todos los integrantes del equipo.
Adicionalmente se transmite la informacion a los lideres e integrantes del equipo
para tomar decisiones como plantear nuevos planes de accion o continuar con los
gue se esta realizando. Se realizar una autoria general de cumplimiento de
procesos establecidos a través de los reportes, base de datos y dashbord

realizados.
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Tabla 7. Pasos de la implementacion de un Modelo de Gestién de Calidad

PASOS Ne ACTIVIDADES

Realizar escuchas de llamadas grabadas

PASO Reunidn conlos lideres a cargo

Diagndstico
9 Sondeo con los asesores

Planificar la cantidad de muestras por asesor

Planeacion Segmentar alos asesores por cuartiles

1
2
3
4 | Formar el equipo de Calidad
5
6
=

Distribuir a los asesores por equipos

PAZSO Difundir con todos los lideres el proceso de cada paso de los planes
8 | de accion

9 | Asignar un lider responsable por equipo

10 | Crear una ficha de evaluacion que se adapte el cumplimiento del
speech

Disefio 11 Realizar una base de datos para el control del feedback
PASO
3 12 | Establecer metas, objetivos y limites en los indicadores. (KPIs)
13 | Realizar las escuchas segtn el cronograma establecido
14 | Enviar alertas ante casos atipicos
PASO Implementacion 15 | Brindar feedback al asesor con oportunidades de mejora
4 16 | Realizar refuerzos tomando en cuenta lo detectado en las evaluaciones
17 | Difundir con todos los integrantes del equipo el proceso de cada paso
de los planes de accién
PASO Verificacion 18 | Realizar reportes y Dashbord para identificar el impacto de las acciones
5 realizadas.

19 | Realizar reuniones para mostrar los indicadores y el impacto de las
acciones realizadas para tomar decisiones.

Fuente: elaboracion propia

PASO 1. Diagnostico
e Realizar escuchas de llamadas grabadas

Se realiz6 escuchas de las llamadas grabadas para poder conocer e identificar los
puntos de quiebres mas resaltantes, para comenzar con el primer paso también
se solicitd la autorizacion para realizar la implementacion del Modelo de Gestion
de Calidad. (Ver anexo 20) (Ver anexo 15)

® Reunion conlos lideres a cargo

Se realizo una reunioén con los lideres a cargo para poder realizar un sondeo sobre
las necesidades y quiebres que se fueron presentando por los cambios de gestion
de presencial a home office y la coyuntura sobre la pandemia, se levanto las
casuisticas mas recurrentes sobre cuales eran las causas que generaban una baja

productividad.

36



Los puntos que se informd a los lideres a cargo fueron:

Tenemos que tener contabilizados la cantidad de asesores que tenemos en gestion y
también tener un monitor que su actividad principal sea escuchar las llamadas. Realice
un cronograma de auditorias donde se actualiza constantemente los nhombresde los
asesores que se encuentran en gestién y ademas en el mismo cronograma secoloca
la cantidad de muestras o escuchas que se realizaran para cada asesor, por dia, por
semana y en total de todo el mes. Segmentar asesores en equipo, para mejorar el
control y asignacion de tareas como el feecback correspondiente se realizara una
segmentacion de asesores en equipos donde cada lider asumird con la

responsabilidad de realizar el seguimiento a cada uno de los asesores de su equipo.

Establecer objetivos, tener en claro cual es el objetivo de cumplimiento al que
gueremos llegar y transmitir a los asesores cuales son los objetivos. Realizar
escuchas segun el cronograma establecido, enviar alertas de refuerzo cuando se
encuentren quiebres que afecten la gestion, reforzar los puntos de cumplimiento.
Enviar ayudas memoria focalizados en lo detectado en las llamadas para que los

asesores sepan que estan siendo escuchados constantemente.

Tener un control de los monitoreos y plasmarlos en un dashbord para que los lideres
conozcan el cumplimiento de indicadores de forma general y puedan identificar sus
oportunidades de mejora como equipo, también para realizar planes de accion y tomar
decisiones. En el caso de los asesores es para que visualicen sus notas en un ranking

de cumplimiento e identifiquen el impacto que tiene su gestion.

Se realiza capacitaciones usando el Pareto que se recopilo de las muestras
evaluadas, las capacitaciones dejan de ser generales para ser focalizadas en
asesores de Q4 y tomando los temas mas recurrentes de incumplimiento. Cada lider
asume la responsabilidad de brindar feedback al asesor y generar el compromiso de
mejorar en el cumplimiento de los procesos para llegar a la meta o el objetivo
propuesto para todo el equipo y también se tiene que lograr concientizar el impacto

gue tiene su gestién en la atencién de cada llamada
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P00000

Figura 15. Reunién con el personal

e Sondeo con los asesores

Para poder conocer los quiebres y oportunidades mejora se realizé un sondeo con
los asesores donde se le consulto cuales eras las limitaciones que le generaban
tener mayor productividad. El sondeo se realizo por medio de varias reuniones
virtual por meet, separando a los anfitriones en equipos para no afectar sus
horarios de gestidén, donde se conocio las opiniones de cada uno de los integrantes

del equipo del centro de fidelizacion del invitado CFI.

e Formar el equipo de Calidad

Monitor de

Back Calidad

Analista

[

Capacitador

Figura 16. Estructura del equipo de Calidad

Una vez formado el equipo de calidad se procede a asignar tareas a cada uno de
los integrantes para poder desplegar e implementar el Modelo de Gestion de
Calidad. Es muy importante que se trabaje en equipo como engranajes para
poder ver resultados que impacten de forma positiva a los indicadores de los
asesores del centro de atencién de fidelizacién del invitado CFIl. Cada integrante
del equipo de calidad tiene funciones estratégicas que en conjunto ayudaran a

mejorar el desempefio de los anfitriones.
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Tabla 8. Tareas de los integrantes del equipo de Calidad

Responsabilidades

Cargo Tareas
El capacitador tiene que realizar el seguimiento a todo Iq
Capacitador detectado en la base de datos de la ficha de calidad, reportes dg

indicadores y alertas.

El capacitador utilizara toda la informacion que le faciliten e
analista y el monitor de calidad para programar capacitacioneg
focalizadas, realizar refuerzos, ayudas memoria, manuales Y
material que ayude a difundir, reforzar y capacitar a los asesores
del centro de fidelizacion del invitado.

El capacitador es el encargado de gestionar y entregar los

usuarios de las herramientas de trabajo.

Monitor de Calidad

El monitor de calidad se encarga de realizar las evaluaciones
mediante escuchas y calificando el cumplimiento de los procesos
establecidos.

También realiza alertas sobre oportunidades de mejora
encontradas en el proceso de evaluacion.

Brinda informar al capacitador para que realice capacitaciones
focalizadas en los incumplimientos mas recurrentes.

Alimentar la base de datos para las notas de calidad.

Alimentar la base de datos para que los lideres brinden feedback
a los asesores que fueron asignados a su equipo.

El back cubre al monitor y capacitador cuando se encuentren en

Back vacaciones, descansos o pago de horas. Cumpliendo todas las
funciones mencionadas anteriormente.
Realizar reportes, informes y Dashbord con los indicadores de
Analista Calidad y KPlIs.

Transmitir la informacion a los lideres a cargo para que cumplan
con los feedback asignados.

Segmentar a los asesores por la nota de cumplimiento.

Mostrar el ranking de cumplimiento de los asesores.

Levantar las oportunidades de mejora mas recurrentes,
Formalizar el cumplimiento de las metas y objetivos estipulados.
Realizar planes de accidn para mejorar las oportunidades de

mejora.

Fuente: elaboracion propia
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PASO 2. Planeacion
e Planificar la cantidad de muestras por asesor.

Se decidié realizar 4 muestras a la semana por asesor, las cuales estaran
organizadas y plasmadas en un cronograma de monitoreos, el cual se actualizara
mensualmente tomando en cuenta la segmentacion de los asesores por su nota de
cumplimiento. Se preparo materia de difusion mediante presentaciones para usarlas
en las capacitaciones iniciales. Se realizo ayudas memoria para poder enviarlas
como alerta en los grupos de WhatsApp durante la gestion. Se informo a los lideres

sobre el proceso de laimplementacion el modelo de gestion de calidad.

GESTION DE CALIDAD

MONITOREO DE
LLAMADAS

NUESTRO MONITOR EVALUA COMO MINIMO
4 LLAMADA A LA SEMANA POR ASESOR

TODAS LAS LLAMADAS SON GRABADAS

Figura 17. Ayuda memoria sobre los monitoreos

Es muy importante tener un plan de monitoreos establecido para eso se realizo un
cronograma donde se tomara en cuenta, nombre del asesor, DNI del asesor, nombre
del lider a cargo, fecha de la llamada, fecha de evaluacion, a que canal pertenece y
los items a evaluar donde se colocar 1 si es aprobado y 0 cuando sea desaprobado,

lo cual nos permitira calcular el porcentaje de cumplimiento.
Todos los monitoreos tendran que ser registrados en un drive de acceso solo para

lideres y el monitor. Solo el monitor de calidad podra realizar cambios y la base de

datos sera el sustento para ejecutar los reportes, informes y dashbord de KPlIs.
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GESTION DE CALIDAD CALIDAD MONITOREQ DE GESTION

TODAS 1 DAPACTO AL USUARIO FINAL (Nusstr Invads
.\ MONITOREO DE n 4 R n C n :
LLAMADAS ,

llll_—’
-
=
¥
II
-

MONITOREOS A CONSULTAS OBIETIVOS

ﬁ e | oha B

y2 150 20000

noQ

6 7 8 * 9 * 10

Figura 18. Capacitacion sobre los items a evaluar

Se realizo reuniones donde se difundi6 el material donde se brindaba el detalle del

plan de monitoreo. (Veranexo 21)

SAPO SAPO Indicadores

Importantes

LY 03 i

Faltas Graves Faltas Graves Ten cuidado

4« TODAS
%

[
." 1
e
VN

Figura 19. Modelo de PPT de capacitacion

e Segmentar alos asesores por cuartiles

Para que el trabajo tenga mayor impacto es importante trabajar de forma
focalizada, identificar cuales son los asesores que necesitan mayor apoyo para
mejorar y cuales solo necesitan mantener la actualizacién para eso se ha realizado
una segmentacion de los anfitriones; Q4 asesores de bajo rendimiento, Q3
asesores con oportunidades de mejora, Q2 asesores falta de actualizaciones y Q1
asesores expertos, se realizé una reunion en la cual se informé sobre los cuartiles
y lideres asignados para ayudar al control e implementacion del Modelo deCalidad.

(Ver anexo 24)

41



e Difundir con todos los lideres el proceso de casa paso de los planes de

accion.

En el camino del proceso de implementacion de Gestién de Calidad se van a ir

encontrando oportunidades de mejora o faltas, para eso es importante tomar

acciones inmediatas como el feedback exprés y una escala se sanciones. (Ver

anexo 22) Cada lider asumira la responsabilidad del seguimiento de las notas de

los asesores que fueron asignados a su equipo y por lo consiguiente también se

las amonestaciones que correspondan. también se realizar capacitaciones para

los asesores que tengan una demora en la curva de aprendizaje.

Figura 20. Ayuda memoria de las Faltas Graves

Faltas Graves

Toda falta grave amerita una amonestacion o desvinculacioninmediata

(04 pesconectarse
CALIDAD DE
CORTE DE 05 |

01 amaoa SERVICIO
INDUCIR 29 &% ~ ~ AUDIOY
AL CORTE O‘\ ‘ ()6 HerrAmIENTAS
Nt
“ NO TOMAR

" NO CONTESTAR
03 LLAMADAS 07 PEDIDOS

Faltas Graves

Toda falta grave amerita una amonestacion o desvinculacion inmediata

DESCONECTARSE
04 Desconectarse sin avisar

CORTE DELLAMADA 0 CALIDAD DE SERVICIO
01 Cortar la llamada abruptamente, o sinautorizacion. Con mi tono de voz y mis respuestas
sin despedirse osin justificacion tenemos que desmostrar actitud de
servicio

03

INDUCIR AL CORTE

Quedarse calladosinsaludar o O
sin responder al invitado. No ‘
| ‘\‘ *A

~ »~ AUDIOY HERRAMIENTAS

saludar dentro de os

primeros 5 segundos. Dejar ﬁ
innecesariamente en espera a \ 2
invitado

NO CONTESTAR LLAMADAS “

L [’ ‘\% Antes de gestionar tengo que asegurarme

i en tener todas las herramientas y
habilitado de no ser asi tengo que informar
nmediatamente. Evitar ruidos externos.

audio

Tener el auto answer o contestador NO TOMAR PEDIDOS
automatico desactivado, no 07 No tomar un pedido tendiendo Ila
contestar una llamada o hacer oportunidad

esperar al invitado paracontestar.
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e Asignar a un lider responsable por equipo

Después se tendra que formalizar la distribucién de los asesores en cada equipo

con un lider asignado, para mantener el orden en el control y para evitar que la

informacion no llegue a todos los asesores. Se tomo en cuenta los cuartiles y la

cantidad de asesores por cada supervisor. Son 30 asesores distribuidos en

equipos.

Tabla 9. Asignacion de asesores

Asignacion

Equipo 1

Equipo 2

Equipo 3

Equipo 4

Q1

Q2

Q3

Q4

Total

00 N 00

Total

0N N NN

DN PN -

N N NN

N N NN

30

Fuente: elaboracién propia

Con la asignacion se asesores en equipos y con un lider a cargo no se perdera

ninguna informacion, los anfitriones se mantendran actualizados y se podracumplir

el proceso de gestion de calidad de mejor forma.

PASO 3. Disefio

e Crear una ficha de evaluaciéon

Se crea una ficha de evaluacion con items adaptados al proceso actual del

cumplimiento del speech, en las primeras evaluaciones se ira adaptando a la

necesidad del proceso, como objetivo principal identificar los cumplimientos de

calidad, los KPIs de la fichan tendra la siguiente clasificacion:

» PENC, precision de error no critico, lo cual esta adaptado para identificar

habilidades blandas (amabilidad, claridad, vocalizacién, sonrisatelefonica,

tono de voz adecuado, evitar muletillas, demoras interese, evitar ruidos

externos) y calidad de actitud de servicio para adaptarnos ala empresa el

los empleados que fomenta como cultura Pardos Chicken S.A.C.

indicador se llamada SAPO, ya que son siglas de las caracteristicas de
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» PECUF, precision de error critico al usuario final, lo cual esta adaptado a
los cumplimiento, validaciones y registros que tiene que realizar el asesor
en todas las llamadas de forma obligatoria, para seguir fomentando la
cultura de la empresa el indicador se llamara SAPE.

» PECNEG, precision de error critico al negocio, se califica si el asesor
cumple con realizar la venta sugestiva, para adecuarlo a la empresa y que
sea mas facil reconocer el indicador se llamara SUGESTIVA.

e Realizar una base de datos para el control del feedback

Se crea una base de datos con los resultados resumidos de las evaluaciones,
nombre del asesor y lider a cargo para llevar un control del cumplimiento de
feedback. El fin de realizar un monitoreo que ayude a identificar las oportunidades
de mejora del asesor, para eso es importante que el asesor sepa cuales son los

quiebres o las ODMs que se identificaron, de esa forma se le brindara conocimiento
S para poder mejorar.

Es importante tener una base de datos donde se pueda auditar el cumplimiento de
uno de los procesos de un Modelo de Gestion de Calidad, la base de datos del
control de feedbak tendra los campos de mes, fecha de evaluacion, fecha de

llamada, ID de llamada, DNI del asesor, nombre del asesor, lider responsable, grupo
y las notas del KPlIs.

1 CONTROL DE FEEDBACK - Hojas X

Cc # docs.google.com/spreadsheets/d/ 14!

E CONTROL DE FEEDBACK ¥ & &
Dato

Archivo Editar Ver Insertar Formato s Herramientas Extensiones Ayuda La Gltima modificacion se realiza hace unos segundos

R - 00E v § % 0 00 123w Calibr - 10 - B F & A & H Eviv|p-%> o B E TV~ I~
D& - 0B/03/2022
Fecha de Fechade |Fechalimitz| IDdela Nombre del Lider S o
BE Evaluacion Llamada |del feedback| HNamada 1 Asesor responsable T ELATAIEE B EE Sugestiva

Figura 21. Base de datos del control de feedback
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e Establece metas, objetivos y limites en los indicadores KPIs

Tener indicadores establecidos ayuda a que un equipo de trabajo sea mas eficaz

y eficiente porque facilita a los integrantes de los equipos saber cual es la menta,

como va su desempefio y con ese conocimiento se crea una oportunidad de

mejorar.

INDICADORES DE GESTION

TICKET PROMEDIO S/67.00 S/65.00

TMO 03:20 min. 03:40 min.

CALIDAD 92% 90.00%

Ser y hacer felices a nuestros anfitriones, invitados y comunidad a través
de la “Experiencia Wow": productos de alta calidad, servidos con una
gran vocacion de servicio y un ambiente acogedor.

Figura 22. Objetivos y limites de los KPIs

PASO 4. Implementacion

e Realizar escuchas segun el cronograma

Se comienza a realizar escuchas segun el cronograma establecido usando la ficha

de calidad registrando todas las evaluaciones en la basa de datos, en los casos

gue se encuentren oportunidades de mejora recurrentes se envia las alertas para

el refuerzo y feedback exprés.

T Ficha de Calidad Monitor de Pec X

C & docs.google.com

v

B Ficha de Calidad Monitor de Pedidos & B & 6w

ardado

Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuds La Gitima modificacién se realizd hace unos segundos

~ o~ B P 00k v § % 0 00 122w Calibr - 2 vy BISA SH Evilv|#+Yy o @A@Y ~ I~

LLAMADA

Figura 23. Base de datos de las evaluaciones
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e Enviar alertas de casos a tipicos

Tenemos casos que se consideran graves ya que son atipicos que pueden generar
mayor cantidad de errores y en esos casos corresponde enviar una alerta formal
para que el lider a cargo brinde el feedback correspondiente y para tener mapeado
si es una conducta recurrente por parte del asesor. Para eso se usa un formato de
alerta donde se brinda la informacién necesaria e importante para brindar el
feedback al asesor.

Alerta de Incumplimientos

FECHA DE ALERTA:
FECHA DE LLAMADA:
ASESOR:

ASESOR LIDER:
TELEFONO:

TMO:

VOZ DEL INVITADO:

N CASUISTICA NO CUMPLE

Abandono - Asesor no coniesta lamada ¥ & VR3O Cona

2 Abandono - Asesor no refoma llamada y el invilado cora

Corte de lamada

[

4 Malirzio al invitado
5 Negafva de reclam
[ Reclamo o queia mal no reportado

—

Mo foma &l padido y confirma e envio

§ Miega fomar &l pedido cuando no comesponds

=]

Figura 24. Ficha de alertas
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e Brindar feedback al asesor con oportunidades de mejora

Las evaluaciones se realizan para identificar quiebres y oportunidades de mejora
por el el feedback es pieza fundamental para ayudar al asesor a mejorar. El
feedback significa retroalimentacion continua, después de la evaluacion o autoria
se tiene que brindar los puntos positivos y puntos negativos de lo detectado en la
llamada grabada para evitar que el asesor reincida en el error ya encontrado.

1 CONTROL DE FEEDBACK - Hojas X +

C @& docs.google.com

CONTROL DE FEEDBACK % & &

Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuds  Ls Gftima modificacion se rezlizd hace unos segundos

- o~ B P 100% v § % 0 00 122+ Predetermi.. « 10 viB I & A <. th Ev i~~~ 4
X6

Figura 25. Registro de feedback
PASO 5. Verificacion

e Realizar refuerzos tomando en cuenta lo detectado en las evaluaciones.

Cuando ya contamos con una base de evaluaciones, podremos identificar cuales
son los items con mayor incumplimiento, entonces ya no se realizara
capacitaciones o refuerzos con temas al azar si no ahora se realizar refuerzos
tomando en cuenta en que se confunden mas los asesores o cual es el
incumplimiento mas recurrentes. Para eso es muy importante que la ficha de
calidad este hecha para detectar los quiebres y este adecuada a los procesos de
gestion de los asesores del centro de fidelizacién del invitado, la ficha de
evaluacion de calidad es una pieza fundamental para poder impulsar todos los

indicadores. (Ver anexo 10)
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e Difundir con todos los integrantes del equipo el proceso de cada paso de los
planes de accion

Todos los asesores tienen que tener conocimientos sobre las evaluaciones que se
les esta realizando y también tienen que saber los planes de accion que se
realizaran para mejorar el cumplimiento de procesos, todos los asesores del cuartil
cuatro tienen que saber cuando se realizaran las capacitaciones, fechas y duracion
de ellas. también se les desplegara los materiales de ayuda memoria que se
realizan para mejoren sus notas de cumplimiento, como por ejemplo afiches de

venta sugestiva, donde se menciona que producto ofrecer en todas las llamadas.

Venta sugestiva

Ofrecer Chicharron y Pollito Panko en todas sus llamadas de

Ofrecer Te Chicharron o Pollito panko

"Estimad@ invitado,
Mencionar el producto, desea agregarlo a su orden?”

también tenemos nuestro refrescante

Requisitos para ingresar al concurso:

» Inicio el 01/07 hasta el 31/07
» Nota de calidad arriba del 90%
» No tener faltas

\ Y5
b
B

-

Figura 26. Ayuda memoria.

PASO 5. Verificacion

e Realizar reportes y Dashbord para identificar el impacto de las acciones
realizas
Para poder tomar decisiones, identificar si los planes de accion estan teniendo
impacto es importante tener un reporte o dashbord donde se visualice cuales son
los resultados actuales y los anteriores para poder medir cuanto estamos
mejorando. Un dashbord bien ejecutado y adecuado a los requisitos del equipo de
trabajo es una herramienta estratégica de gestion para tener la informacion de los

indicadores y también para analizar el evolutivo o resultado de los KPIs. (Ver anexo

25)
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e Realizar reuniones para mostrar los indicadores y el impacto de las acciones
realizadas para tomar decisiones

Utilizando todas las herramientas mencionadas se tienen que mantener la
comunicacion realizando reuniones para mantener informados a los lideres de los
indicadores que se presentan en los resultados y del impacto que se obtuvo de los
planes de accién que realizaron para mejorar los indicadores. Las reuniones
también se debe tomar decisiones sobre la estrategia que se realizara para seguir
mejorando. Adicionalmente también se verifica si se esta cumpliendo con todos los

procesos ya mencionados.

Resultados de laimplementacion (Post - test)

Después de la implementacion del Modelo de Gestion en el area del centro de
fidelizacion del invitado se procedi6 recaudar la informacion del impacto desde el
01 de octubre hasta el 31 de octubre, para el célculo y comparacion de los
indicadores se tomo la misma cantidad de. El desarrollo del Post test comprende
los datos obtenidos con total son 480 llamadas grabadas y evaluadas como datos
especificamente, asi se procedio al andlisis de la variable dependiente que esta
conformada por las dimensiones de la eficiencia y eficacia. Luego de de la
implementacion del Modelo de gestion de calidad se recolectaron los datos y se
obtuvo el promedio de la productividad que es de 88.71%.

Se empezo con la recopilacion de datos, identificando las causas que generaban
incumplimiento del speech y del proceso establecido lo que generaba
oportunidades de mejora ya que el asesor al no cumplir con el proceso tomada
pedidos incorrectamente y generan mayores costos para la empresa, Por eso se
tomo en cuenta indicadores que midan el cumplimiento de calidad. También se
realiz6 una matriz de alternativas de solucién en el cual lo que se realizo fue
evaluar mediante cuatro herramientas, los cuales son el feedback expres,
indicadores de calidad, monitoreo de llamadas, feedback mensual. Por eso se
tomaron en cuenta la variales de eficacia y eficiencia para poder medir la

productividad del asesor._(Ver anexo 23)

Podemos identificar que la implementacion de un modelo de gestién de calidad
tiene un impacto positivo en la eficiencia y eficacia y por lo tanto mejora el

desempenio y productividad del asesor.
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Tabla 10. Post Test de la Variable Dependiente

BBDD

REGISTRO DE DATOS ESTADISTICOS DE LOS RESULTADOS DEL MODELO DE GESTION

DE CALIDAD e
Técnica: Evaluacion escuchando llamadas Instrumento: Base de datos para el registro Post — Test
EFICIENCIA EFICACIA
e élviﬁiﬁ evgﬁjrgdsos aprigirzsos g.?;.f; giz indice de Bledteiyen
(TMO) eficacia (TKP)
1/10/2021 16 236 212 202 S/66.29 89.83%
2/10/2021 16 236 212 201 S/71.28 89.83%
3/10/2021 16 237 213 202 S/ 66.36 89.87%
4/10/2021 16 239 212 202 S/64.97 88.70%
5/10/2021 16 237 206 201 S/66.58 86.92%
6/10/2021 16 236 209 200 S/72.49 88.56%
7/10/2021 16 238 201 203 S/53.76 84.45%
8/10/2021 16 239 201 203 S/54.85 84.10%
9/10/2021 16 237 201 201 S/ 65.86 84.81%
10/10/2021 16 237 214 200 S/73.89 90.30%
11/10/2021 16 236 206 203 S/56.92 87.29%
12/10/2021 16 236 200 202 S/57.26 84.75%
13/10/2021 16 237 196 202 S/58.17 82.70%
14/10/2021 16 234 202 202 S/63.53 86.32%
15/10/2021 16 236 187 204 S/49.43 79.24%
16/10/2021 15 220 180 203 S/55.09 81.82%
17/10/2021 15 223 188 202 S/58.93 84.30%
18/10/2021 15 219 189 202 S/57.72 86.30%
19/10/2021 15 220 174 204 S/47.93 79.09%
20/10/2021 15 220 199 203 S/52.10 90.45%
21/10/2021 15 223 206 203 S/57.49 92.38%
22/10/2021 15 222 207 201 S/63.00 93.24%
23/10/2021 15 223 204 203 S/50.66 91.48%
24/10/2021 15 223 204 204 S/46.79 91.48%
25/10/2021 15 222 209 200 S/61.53 94.14%
26/10/2021 15 223 208 200 S/ 65.68 93.27%
27/10/2021 15 220 210 200 S/67.18 95.45%
28/10/2021 15 220 208 198 S/79.85 94.55%
29/10/2021 15 219 207 198 S/83.17 94.52%
30/10/2021 15 224 218 197 S/90.65 97.32%
31/10/2021 15 221 209 197 S/87.33 94.57%
Total 480 7093 6292 201 S/63.42 88.71%

Fuente: elaboracion propia
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Tras el céalculo del post test se obtuvo un indice de eficiencia de 201 segundos,
mejorando la rapidez de los asesores en 6 segundos menos al pre test y un indice
de eficacia de S/.63.42 nuevos soles logrando mejorar S/ 2.40. Se puede identificar
gue en la eficiencia se logré mejorar 2.99% y con respecto a la eficacia se mejord
3.93%.

PRE TEST VS POST TEST

PRODUCTIVIDAD EFICIENCIA EFICACIA

83.80% 88.71% 207 201 S/61.02 S/ 63.42

Pres Tes Post Tes Pres Tes Post Tes Pres Tes Post Tes

Figura 27. Comparacion del Pre Test y Post test

Post Test Variable Independiente (Modelo de gestion de calidad)

Luego de la implementacion del modelo de gestion de calidad vemos claramente

una mejora en desempefio de los asesores del CFlI.

El indicador de indice de registro de materiales obtuvo un promedio del 88.71% el

cualindica una mejora del 7.91%, ya que en el pre test se obtuvo un 83.80%.

TMO =®= TKP

206 r 5/100.00
204 ®.¢ 5/%0.00
® ° PY .. - $/80.00
202 - $/70.00
500 o oo0 o .... CY ) .. ... - 5/60.00

[ ) O @ (] () L

[ ] o ® 5/50.00

198 - 5/40.00
196 - 5/30.00
- 5/20.00
- 5/10.00
192 S/-

1/07
2/07
3/07
4/07
5/07
6/07
7/07
8/07
9/07
10/07
11/07
12/07
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14/07
15/07
16/07
17/07
18/07
19/07
20/07
21/07
22/07
23/07
24/07
25/07
26/07
27/07
28/07
29/07

Figura 28. indice Pre vs Post
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Se procedié6 a la realizacion de un reporte financiero luego de las
implementaciones modelo de gestion de calidad, el cual fue el flujo de caja, nos
detall6 el beneficio que obtuvo la empresa en términos monetarios a raiz de su
implementacion, asi como tambiénaquellos gastos a los que se tuvo que consumir

recursos en el proceso de implementacion.

Las mejoras en el area del centro de fidelizacion del invitado fueron mas que todo
en recursos humanos, ya que se tenia un asesor part time y se le cambio de
condicién a full time incrementando su monto salarial el cual es la principal

inversion permanente en la implementacion del Modelo de gestion de calidad.

A raiz de las mejoras del area de CFI por las deficientes estructuras, el duefo
procedio a determinar un pago de alquiler, el cual tiene un precio mensual de 150

nuevos soles.

Tabla 11. Costos del incremento salarial del asesor a monitor

Item Descripcién Pago mensual
1 Incremento salarial del asesor a monitor S/ 740.00
S/ 740.00

Fuente: elaboracion propia

La mayor inversion que se realizd fueron horas de disponibilidad de los
trabajadores para realizar capacitaciones, pruebas y gestionar el cumplimiento de

la implementacion del Modelo de gestion de Calidad.

Tabla 12. Costo horas de los trabajadores

Item Descripcién Cantidad P.U P.T
1 Horas de capacitacion 1 S/ 450.00 | S/ 450.00
2 Pruebas con los asesores 1 S/ 65.00 | S/ 65.00
3 Horas del analista 1 S/ 1200.00 | S/ 1200.00
S/ 3430.00

Fuente: elaboracion propia

Los recursos de horas tiempo de los trabajadores fueron los implementos mas

importantes ya que las ayudas memoria y base de datos fueron online y virtuales.

Luego de realizar el flujo de caja se identificd el TIR es 21.76 yla VAN de S/. 1092,

esto quiere decir que el proyecto es viable.
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Tabla 13. Flujo de caja

FLUJODE CAJ \

Descripcion

Mes 0

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4

Mes 5

Mes 6

Mes 7

Mes 8

Mes 9

Mes 10

Mes 11

Mes 12

Ventas antes

Ventas después

S/ 29290

S/ 30442

S/ 29290

S/ 30442

S/ 29290

S/ 30442

S/ 29290

S/ 30442

S/ 29290

S/ 30442

S/ 29290

S/ 30442

S/ 29290

S/ 30442

S/ 29290

S/ 30442

S/ 29290

S/ 30442

S/ 29290

S/ 30442

S/ 29290

S/ 30442

S/ 29290

S/ 30442

Beneficio

S/1,152

S/1,152

S/1,152

S/1,152

S/1,152

S/1,152

S/1,152

S/1,152

S/1,152

S/1,152

S/1,152

S/1,152

Costo de la
Implementacion
Horas del
Monitor
Horas de
capacitacion
Pruebas con
asesores
Horas del
Analista
FLUJO DE
CAJA

S/

S/

-S/

450

65

1200

1715

S/ 740

S/ 740

S/ 740

S/ 740

S/ 740

S/ 740

S/ 740

S/ 740

S/ 740

S/ 740

S/ 740

S/ 740

S/412.00

S/412.00

S/412.00

S/412.00

S/412.00

S/412.00

S/412.00

S/412.00

S/412.00

S/412.00

S/412.00

S/412.00

COSTO DE
OPORTUNIDAD

(COK)

Valor Actual
Neto

Tasa Interna de
Retorno
Andlisis
Beneficio /
Costo

S/

3.78%

3,229.00

21.76%

1.39

Mensual

VAN

10.00%

$/1,092.24

Anual

Fuente: elaboracion propia
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3.6. Método de analisis de datos

VENTURA (2017) mencionan que se utiliza para estudiar una poblacion o muestra
y manejar la recoleccion, andlisis y presentacion de datos, para dar una solucién o
mostrar cdmo ha cambiado la situacién, es por ello que su uso es fundamental para
el desarrollo de una encuesta. Se divide en dos partes: analisis descriptivo y analisis

inferencial.
Segun NALLUSAMY y AHAMED (2018) nos dice:

Analisis descriptivo: También conocida como estadistica deductiva, implica
organizar, presentar y describir datos de un estudio de manera resumida mediante

tablas y graficos. Se muestran los parametros de tendencia, dispersion y posicion.

Analisis inferencial: También llamada estadistica inductiva, estudiar los datos de
una poblacidon o una muestra y asi conocer su comportamiento, para poder sacar
conclusiones. Se utiliza el método de contraste de hipotesis para encontrar la
manera de aceptar o no aceptar la hipétesis propuesta, el cual utiliza la prueba de
Shapiro Wilk (muestra menor o igual a 30) o la prueba de Kolmogorov (muestra

mayor a 30).

3.7. Aspectos éticos

Para el desarrollo del proyecto de investigacion se siguio la estructura trazada por
la Universidad César Vallejo por parte del Asesor de Investigacion, quien presento
la resolucion del Vicerrectorado de Investigacion 110-2022-VI-UCV, indicando en
las paginas 30 a qué puntos se deben desarrollarse, el orden en que deben
implementarse, de igual manera, las citas y referencias se realizaron de acuerdo
con la norma ISO 690 y para aclarar que el estudio no plagié a uno o mas autores,
se utilizé Turnitin. Adicionalmente como una explicacion clara y concisa de los
aspectos requeridos del proyecto. La autorizacion de recoleccion de informacion,
asi como aplicacién de mejora, se realiz0 carta de autorizacion a la empresa Pardos
Chicken S.A.C (Ver Anexo 20). Por lo tanto, la informacion solo esta disponible para
fines académicos y para demostrar que los datos utilizados se establecen de
manera veraz y confiable. Por lo tanto, la implementacién de valores éticos es

necesaria para presentar el proyecto de manera satisfactoria._(Ver anexo 19) (Ver

anexo 15)
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V. RESULTADOS

Analisis descriptivo de la Eficiencia

Se calcul6 el indice de eficiencia durante los 4 meses en el area del centro de

fidelizacion del invitado en la empresa Pardos Chicken S.A.C., donde en el primer

mes 30 dias a la implementacién del modelo de gestion de Calidad dandonos un

resultado de 207 segundos como el tiempo medio operativo TMO y la mediana de

los dias analizados fue de 207 segundos teniendo como indice maximo 230

segundos y el minimo 199 segundos. Por otra parte, se calculé la eficiencia durante

4 meses después de la aplicacion del modelo de gestién de calidad siendo de 201

segundos como el tiempo medio operativo TMO y la mediana de los dias analizados

fue de 199 teniendo como indice maximo 212 segundos y minimo 196 segundos.

Tabla 14. Cuadro descriptivo de la Eficiencia

Estadistico
Media 207
Mediana 207
Desviacion estandar 7.18
EFICIENCIAPRE ~ _Minimo 199
Maximo 230
Rango 31
Asimetria 0.94
Curtosis 1.04
Media 201
Mediana 199
Desviacion estandar 4.90
Minimo 196
EFICIENCIA POST
Maximo 212
Rango 16
Asimetria 0.49
Curtosis -1

Fuente: elaboracion propia

55




El TMO es un indicador muy importante porque nos indica que tan rapido es un
asesor del centro de fidelizacion del invitado para poder atender a los clientes,
también se le conoce por sus siglas en ingres AHT (Average Handling Time), como
toda organizacién lo que se busca es realizar el trabajo en menor tiempo por eso
se mide la eficiencia con el tiempo medio operativo. Tomar en cuenta que el TMO
significa tiempo medio operativo lo cual representa el tiempo promedio de las
llamadas grabadas, se considera el tiempo desde que ingresa las llamadas hasta
el final de la llamada y la unidad del indicadore es en segundos, su formula es:

TMO = Tiempo total de espera hasta ser atendido + Tiempo total de conversacién
+ Tiempo total de tareas después de la llamada / namero total de llamadas
atendidas.

Para poder identificar cuanto se mejoré en el post tres utilizaremos la siguiente

formula:

Indicador post_ test —Indicador pretest %100 %
Indicador pretest

Reemplazando los datos se obtuvo lo siguiente:

207 - 201 =
201

100 %= 2.99 %

Se obtuvo un nivel de incremento de la eficiencia de un 2.99% y una mejora de 3%.

Andlisis descriptivo de la Eficacia

Se calculo el indice de eficacia durante los 30 dias en el area del centro de
fidelizacion del invitado en la empresa Pardos Chicken S.A.C. previo a la aplicacion
del modelo de gestion de calidad siendo de S/.61.02 nuevos soles como ticket
promedio TKP y la mediana de los dias analizados fue de S/.48.9 nuevos soles
como ticket promedio teniendo como indice maximo S/.90.7 y el minimo S/.27.5.
Por otra parte, se calculé la productividad durante 4 meses después de la
implementacion del modelo de gestion de calidad siendo de S/.61.02 nuevos soles
como ticket promedio TKP y la mediana de los dias analizados fue de S/.91

teniendo como indice maximo S/.92 y minimo S/.27.5
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Tabla 15. Cuadro descriptivo de la Eficacia

Fuente: elaboracion propia

Debemos tomar en cuenta que el ticket promedio es el promedio de las ventas
realizadas por el asesor, es muy importante monitorear este indicador ya que
representa la eficacia y ademas impulsa directamente a que se incrementen los

ingresos. La formula para poder obtener el TKP es:

TKP = Monto del total de ventas realizadas / nimero total de pedidos realizados.

Para poder identificar cuanto se mejoré en el post tres utilizaremos la siguiente

formula:

Indicador Dost_ test —Indicador pretest %100 %
Indicador pretest

Reemplazando los datos se obtuvo lo siguiente:

63.42-61.02 104393 %
61.02
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Se pudo observar un incremento de la eficacia de un 3.93% y una mejora de

10.11%.

Analisis descriptivo de la Productividad

Se calculé el indice de productividad durante los 40 dias en el area de CFl dela

empresa PARDOS CHICKEN S.A.C. previo a la aplicacion de la gestion de calidad

dandonos un resultadode 59.71% y la mediana de los dias analizados fue de 0,609

teniendo como indicemaximo 0,67 y el minimo 0,49. Por otra parte, se calculé la

productividad durante 40 dias después de la aplicacion de la gestion de calidad

siendo de 76.98% y la mediana de los dias analizados fue de 0,78 teniendo como

indice maximo 0,91 y minimo 0,60.

Tabla 16. Cuadro descriptivo de la Productividad

Estadistico
K edia 077
M ediana 1.93
Desviacion estandar 0.19
M inimo 0.33
PRODUCTIMDAD PRE T o0
Rango 0.67
Azimetra -1.04
Curosis -0.14
W edia 0.3
W ediana 0.93
Desviacion estandar 0.14
PRODUCTIVIDAD POST ! i_mmu 0
W aximao 1.010
Rango 0.47
Azimetra -1.15
Curtosis 0.07

Fuente: elaboracion propia

Segun la presente férmula se establecio el porcentaje de incremento:

Indicador post test —Indicador pretest %100 %

Indicador pretest

Reemplazando los datos se obtuvo lo siguiente:

77.01%-59.71 %

*100 %=28.97 %
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59.71%

Se pudo observar un incremento de la productividad de un 28.97% y una mejora de
17.3%.

Se elaboré el siguiente histograma sobre la productividad antes de la
implementacion de la gestion de calidad para el andlisis de la simetria y curtosis.
Se observé asi mediante el programa estadistico IBM SPSS 21 una asimetria
negativa con cola hacia la izquierda, entendiendo que los datos con mayor
frecuencia son aquellos mayores a la mediade la productividad de igual forma se
establece una curtosis negativa o también llamada platicurtica que significa que las
mayores frecuencias de datos no estan concentrados con respecto a la media.

PRODUCTIVIDAD PRE

12,5

10,0

7,54

Frecuencia

5,0

2,54

0,0~

5000 5500 5000 5500
PRODUCTIVIDAD PRE

Figura 29. Histograma de frecuencia del Pretest de Productividad

Se elabord el siguiente histograma sobre la productividad después de la
implementacion de la gestion de calidad el andlisis de la simetria y curtosis. Se
observé asi mediante el programa estadistico IBM SPSS 21 una asimetria negativa
con cola hacia la izquierda, entendiendo que los datos con mayor frecuencia son
aquellos mayores a la mediade la productividad de igual forma se establece una
curtosis negativa o también llamada platicurtica que significa que las mayores

frecuencias de datos no estan concentrados con respecto a la media.
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PRODUCTIVIDAD POS

Frecuencia

7000 /8000 2000
PRODUCTIVIDAD POS

Figura 30. Histograma de frecuencia del Post test de Productividad

Se procedi6 a la elaboracion del diagrama de cajas y bigotes con apoyo del IBM
SPSS 21 el cual nos muestra graficamente ambas partes, el pretest y post test delos
480 datos de la productividad. Primeramente, en la productividad pre se muestrael
rango de los valores que va desde el 0.33 hasta el 1, qué es el minimo y maximode
los bigotes del grafico, luego se representa la mediana general que divide la mitad
inferior de los datos que van desde 0.93 hasta la mediana y la parte superiordel
gréafico que va desde la mediana, observando asi una mayor dispersion en la parte
inferior. Por otra parte, tenemos a la productividad post que muestra el rangode los
valores que va desde el 0.53 hasta el 1, que es el minimo y maximo de los bigotes
del grafico, luego se representa la mediana general que divide la mitad inferior de
los datos que va desde 0.93 hasta la medianay la parte superior del grafico que va

de la mediana, observando asi una mayor dispersion en la parte inferior del grafico.

T T
PRODUCTIVIDAD PRE PRODUCTIVIDAD POS

Figura 31. Diagrama de Cajas y Bigotes de la Productividad Pre y Post
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Anéalisis inferencial

Se dio a conocer la prueba de normalidad de la productividad, haciendo uso de los
datos procesados del pretest y post test, mostrando si se sigue una distribucién
normal o no. Para ello se hizo uso del software estadistico IBM SPSS 21.

HO = Los datos de la productividad provienen de una distribucion normal.
Ha = Los datos de la productividad no provienen de una distribucién normal.
Regla de decisién

Si sig (p_valor) > 0,05 No rechazamos la hip6tesis nula = Tstudent

Si sig (p_valor) = 0,05 Rechazamos la hip6tesis nula =Wilcoxon

Por lo mencionado anteriormente el estadistico de prueba de la hipétesis inferencial
sera Wilcoxon.

Prueba de la Hipodtesis General: HO = La implementacion de la gestion de calidad
no mejora la productividad del centro de fidelizacién del invitado, en la empresa
Pardos Chicken S.A.C. 2021. Y Ha: La aplicacion de la Implementacion de la
gestion de calidad mejora la productividad del centro de fidelizacion del invitado, en
la empresa Pardos Chicken S.A.C. 2021.

Regla de decision

Si sig (p_valor) > 0,05 No rechazamos la hipétesis nula Si sig (p_valor) < 0,05

Rechazamos la hipétesis nula

Tabla 17. Prueba de Wilcoxon de la productividad

Estadistico de prueba?

PRODUCTIVIDAD POST - PRODUCTIVIDAD PRE

Z -5,511!
Sig. Asintdtica (bilateral) ,00(

Fuente: Elaboracion propia

Con SPSS La prueba Wilcoxon proporcioné una significancia bilateral menor al 5%
por tal razén se rechaza la hipotesis nula y se concluye que la implementacion de
mejorard la productividad del centro de fidelizacion del invitado en la empresa
Pardos Chicken, San Borja 2021.
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V. DISCUSION

Actualmente en las organizaciones se buscan muchas formas de ser competitivas
y dejar atras a las empresas que venden los mismos productos o brindan los
mismos servicios que ellos, por eso la implementacién de un modelo de gestion de
calidad es muy importante ya que es usada a nivel mundial para poder contar con
un producto o servicio a nivel de calidad alto y cumplir con las expectativas del
usuario final, la gestion de calidad no solamente esta hecha para indicar si esta
bien o mas los proceso si no esta hecha paraimpulsar los indicadores de eficiencia
y eficacia por lo tanto mejorar el desempefio de los trabajadores.

La presente investigacion titulada “Implementacion de un Modelo de Gestion de
calidad para mejorar la productividad de los asesores en el area de CFI de Pardos
Chicken S.A.C. San Borja 2021”, muestra que los resultados logrados tras la
implementacion de la mejora de calidad de los datos del pretest y post test tienen
ciertas similitudes con los siguientes autores: GARCIA, J., y VARGAS, C. (2022), y
BOSSIO, E., (2022).

Y tienen menor similitud con los siguientes autores: GALARZA, J., (2020), MEJIA,
C., (2020), PAREJA, S. (2022) y MALASQUEZ, J. (2017). En efecto el presente
trabajo tras la implementaciéon de la gestion de calidad se muestra un incremento
de la productividad de un 3.28% y un aumento de cumplimiento del seguimiento del
speech de pedidos y consultas y en mejorar la fidelizacion del cliente porque
cumplen con todos los pasos del proceso del speech establecido lo que generar
mejorar su desempenio, los trabajadores inicialmente tenian mucho incumplimiento
porque no tenian ningun control y ellos sabian que no existia ningun tipo de control,
también se redujeron los reclamos afectando asi de forma positiva ya que se
dejaron de tener los gastos por la alta cantidad de reclamos . PAREJA, S. (2022)
obtuvo como resultado de la implementacién de gestion de calidad obtuvo que
mejoro su productividad en un 5.62% a los procesos de la empresa pesquera,
ademas disminuyo los desperdicios y las mermas lo que hizo que se ahorrara en
costos con lo que se concluye que la implementacién de gestion de calidad mejoro
sus procesos logrando mayor productividad. En cuanto a los autores CONGA, A.y
PANTOJA W, J. (2018) mostraron un incremento de la productividad de 11.25%
teniendo poca similitud también, la investigacion esta dirigida a una empresa de

produccidn pesquera, existe una diferencia con las demas tesis porque en este
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trabajo de investigacion se buscaba gestionar la calidad con aportes tecnolégicos
como la implementacion de un expediente judicial lo que también incremento los
resultados, de igual forma podemos identificar que la gestién de calidad ayudo en
mejorar sus resultados de productividad y tiempo de implementacién. JARA, S.
(2020) obtuvieron como resultado que la productividad con bajo impacto del 2.55%
debido a que también se presentaron factores externos a la contractura como
cambios en las leyes del gobierno que afectamos su crecimiento en ventas, pero la
aplicacion de la gestion de calidad ayudo a mantener o mejorar las calidad de
servicio fidelizando a los clientes con los que ya contaban, en lo si genero impacto
fue en la disminucién de horas tiempo hombre en la cuales disminuyeron 5.66%

horas de tiempos muertos

En el presente proyecto se pudo observar un incremento de la eficiencia de un
2.99% y un aumento de 10.11% haciendo referencia al tiempo medio operativo que
tienen los asesores en atender cada llamada lo que se busca es mejorar la rapidez
den los asesores del centro de fidelizacion del invitado CFl en la empresa Pardos
Chicken S.A.C. tomando 30 dias pre y 30 dias post. Al detallar lo dicho
anteriormente se obtiene que hay cierto grado de similitud con el autor
BARRIENTOS, V. (2017). ya que en su proyecto de investigacion “La capacitacion
del personal y la calidad de servicio del centro de contacto banco de crédito del
Pert en el cuarto trimestre 2016” muestra que también obtuvo un incremento del
17.25% porque también utilizo fichas de calidad y control, realizo sondeos con los
trabajadores y los concientizaba para que aporte de forma positiva a la
implementacion para mejorar el desempefio de los trabajadores. Siguiendo con el
analisis se presenta a la autora MEDINA, (2018). que obtiene un incremento en la
eficiencia 3.25%, detalla la implementacion de calidad se basa en que la ficha de
control tiene que estar adaptada a la empresa. Para finalizar el autor
TAHERDOOST, (2016) muestra un incremento de la eficacia de 18.425% lo que
significa que existe una poca similitud del resultado con el presente proyecto, el
autor evidencia respecto al tiempo de analisis es de 6 meses para poder lograr

mejores resultados.
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VI. CONCLUSIONES

En la investigaciéon “Implementacion de la gestién de calidad para mejorar la
productividad del centro de fidelizacion del invitado CFl, en la empresa Pardos
Chicken S.A.C., San Borja 2021”se puede afirmar que se logré alcanzar una gran
mejora en la productividad, y en cada uno de sus indicadores tales como: eficiencia
gue es representada con el TMO vy eficacia que es representado por el TKP,
consiguiendo asi que posteriormente puedan encaminarse hacia la calidad de

servicio.

%  Se identifico que la Implementacién de un Modelo de Gestién de
Calidad aument6 la productividad en el area del centro de fidelizaciéon del
invitado CFl en la empresa de Pardos Chicken S.A.C. puesto que
inicialmente se contaba con un cumplimiento de Calidad de 83.80% de
productividad y como consecuencia a la implementacion se obtuvo un
88.71%, logrando asi una mejora de 4.91% en la nota general y también
5.86%, cumpliendo asi con el objetivo general que se planeé en esta
investigacion.

% Continuando, logre concluir que la Implementacion de un Modelo de Gestion
de Calidad pudo aumentar la eficiencia en el area del centro de fidelizacion
del invitado CFI de Pardos Chicken S.A.C. dado que en un inicio se contaba
con 201 segundos como tiempo medio operativo TMO y después de la
implementacion se vio reflejado en 207 segundos logrando asi unincremento
del 2.99% y una mejora de 7 segundos en el TMO, cumpliendo asi con el
primer objetivo especifico.

% En conclusion la Implementacion de un Modelo de Gestion de Calidad
aumenté notablementela eficacia en el area del centro de fidelizacion del
invitado CFI de Pardos Chicken S.A.C. ya que fue un hecho al verse reflejado
en la variacion de la eficacia teniendo en un principio un S/ 61.02 en el
indicador del Tiket Promedio TKP y luego de realizar la implementacion un S/
63.42, logrando asi incrementar un 3.93% y mejorar en un S/ 2.40 , dando

como resultado la mejora en el cumplimiento del speech establecido.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Conforme con detallado en la investigacion “Implementacion de un modelo de
gestion de calidad para mejorar la productividad del centro de fidelizacion del
invitado CFI, en la empresa Pardos Chicken S.A.C., San Borja 2021” se puede

sugerir lo siguiente:

®,

% Se recomienda que, para lograr un impacto incrementar la productividadde
los anfitriones del centro de atencion de fidelizacion del invita es que cada
uno de los integrantes (anfitriones de pedidos, anfitriones de consultas,
anfitriones de soporte, analistas, coordinadora, coordinador general,
subgerente y gerente) del area de CFI tengan conocimiento detallado y claro
de los procesos e indicadores del Modelo de gestion de Calidad. Mantener

la comunicacion es importante para poder tener Ios mismos objetivos.

% Con respecto a la eficiencia, se recomienda analizar constantemente el
speech de atencion y el Pareto que se recopila mensualmente de las
muestras de evaluaciones de calidad, para que las capacitaciones sean
focalizadas a asesores y con los temas mas recurrentes de incumplimiento
eso hara que los asesores se vuelvan mas expertos y a la vez mas rapidos,

logrando un TMO mas bajo.

% Finalmente, para mantener la eficacia se sugiere seguir impulsando a los
asesores con concursos Yy difundiendo constantemente los productos que
tienen que ofrecer. También es importante segmentar a los asesores segun
los resultados de las evaluaciones de calidad para que el feedback sea

diferenciado y personalizado segun lo detectado en las muestras evaluadas.
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ANEXOS

Anexo 1. Diagrama de Ishikawa
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Anexo 2. Matriz de Véster

C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 PUNTAJE
C1 5 3 1 3 5 1 1 19
C2 1 3 1 1 1 1 1 9
C3 3 3 1 3 1 3 1 15
C4 3 1 1 1 3 1 3 13
C5 3 3 1 5 3 1 5 21
C6 5 5 5 1 3 5 5 29
C7 1 3 3 5 1 1 3 17
C8 1 3 3 1 3 3 1 15
FRECUENCIA ALTA (5), FRECUENCIA MEDIA(3), FRECUENCIA BAJA (1) TOTAL 138
Fuente: elaboracién propia
Anexo 3. Escala de Frecuencias
CAUSAS PUNTAJEDE FRECUENCIA | PUNTAJETOTAL
CORRELACION
C1 NO CONOCE EL PRODUCTO 19 1 19
Q2 FALTA DE CLARIDAD 9 1 9
(6] USA TIEMPOS DE ESPERA PROLONGADOQS 15 3 45
C4 NO CONTESTA DENTRO DE LOS PRIMEROS 5 seg 13 5 65
c5 NO VALIDA DATOS 21 5 105
C6 FALTA DE AMABILIDAD 29 5 145
C7 NO CONFIRMA EL PEDIDO 17 3 51
C8 NO REALIZA VENTA SUGESTIVA 15 1 15

FRECUENCIA ALTA (5), FRECUENCIA MEDIA(3), FRECUENCIA BAJA (1)

Fuente: elaboracion propia

Fuente: elaboracion propia




Anexo 4. Tabulacién de datos

PUNTAIJE %
CAUSAS %

TOTAL ACUMULADO
FALTA DE AMABILIDAD 145 32% 32%
NO VALIDA DATOS 105 23% 55%
NO CONTESTA DENTRO DE LOS PRIMEROS 5seg 65 14% 69%
NO CONFIRMA EL PEDIDO 51 11% 81%
USA TIEMPQOS DE ESPERA PROLONGADQOS 45 10% 91%
NO CONOCE EL PRODUCTO 19 4% 95%
NO REALIZA VENTA SUGESTIVA 15 3% 98%
FALTA DE CLARIDAD 9 2% 100%

Fuente: elaboracion propia




Anexo 5. Matriz de Operacionalizacion de las Variables

Implementacién de un Modelo de Gestidn de Calidad para mejorar la productividad de los asesores en el area de CFl en
la empresa Pardos Chicken S.A.C., San Borja 2021
Variables de Definicion Definicion Escalade
estudio conceptual Operacional | Dimensiones Indicadores medicion
El modelo de la g;'\il?gg gz: Cumplip}iemo de Calidad: Razén
gestion de asesor | Total de llamadas aprobadas |
. calidad para un PECUF=| en todos los atributos de UF | X 100%
PINERO, VIVAS y| centro de
DE VALGA | fidelizacion del ,._'_I'ntal de llamadas evaluadaﬁ_,
Variable (2018) Se invitadq es una
independiente: | menciona que la | herramienta que Cumplimiento de Calidad:
metodologia ayudara a Gestion de
Modelo de Gestion de identificar los |\ olimiento Total de "ﬂmadﬁfs aprobadas
Gestionde | calidad es aquella | cumplimientos | o hroceso | PENCS| ez todos los atributos de NC (X 100% Razd
Calidad herramienta que | de los procesos UF | Total de llamadas evaluadas | azon
va permitir | Y la calidad del
mejorar de forma | Servicio
continua los | tomando en
rocesos de una | cuentala nota . . _—
pr e general Gestion de CLIIT'Ip|IlI_'I_’_IIent0 de Calidad:
° gla03 acton. PECUFY cumplimiento Total de llamadas aprobadas
(109 PECNEG,y | delproceso || cplodoslosstibuos deNEgx 00 |
PENC. NEG __l"_l'otal de llamadas evaluadaﬁ[_ Razén
MARTINEZ y| La productividad
MATEUS (2020) | €S muy Indice de eficiencia: TMO
La productividad | Importante para . y
es considerada | identificar si se Minutos de gestion
una variable para | €sta utilizando MOz —————
la medicién | @decuadamente Eficiencia Total de llamadas Razon
respecto al | correctamente los
progreso recursos para
Variable competitivo  de | lograr obtener los
dependiente: | una organizacion, | Mejores
va a mostrar | resultados y
Productividad | cémo se haido llegar a los
gestionando los | Objetivos de la
recursos em'presda |
; i utilizando la - - .
disponibles de la tidag | Eficacia indice de eficacia: TKP
empresa, y asi se | Menor cantida Razén
podra realizar las | d& 10 recursos, Total de Ventas
mejoras de | tomando en TKP=  Total de pedidos
acuerdo al | cuentala
resultado. (p.118) | eficiencia con el
tmo y la eficacia
con el tkp..

Fuente: elaboracion propia




Anexo 6. Matriz de Consistencia

Implementacién de un Modelo de Gestién de Calidad para mejorar la productividad de
los asesores en el area de CFl en la empresa Pardos Chicken S.A.C., Ancash 2021.

Problema

General

Objetivo

General

Hipotesis

General

Variables

Metodologia

¢De qué manera la
implementacion de
un Modelo de
Gestion de Calidad
mejora la
productividad de los

asesores del area de

Determinar como la
implementacion de
un Modelo de
Gestion de Calidad
mejora la
productividad de los

asesores del area de

La Implementacion
de un Modelo de
Gestion de Calidad
mejora la
productividad de los
asesores del area
de CFl en Pardos

CFl en Pardos | CFI en Pardos | Chicken S.A.C., San
Chicken S.A.C., | Chicken S.A.C., | Borja,2021.
San Borja, San Borja,
20217 2021.
Problemas Objetivos Hipotesis
especificos especificos Especifica

¢De qué manera la
implementacién de
un Modelo de
Gestion de Calidad
mejora la eficiencia
de los asesores del

area de CFlI en

Pardos Chicken
S.AC., San
Borja,
2021?

Determinar cémo la
implementacién de
un Modelo de
Gestion de Calidad
mejora la eficiencia
de los asesores del

area de CFl en

Pardos Chicken
S.AC., San
Borja,
2021.

La Implementacion
de un Modelo de
Gestion de Calidad
mejora la eficiencia
delos asesores del
areade CFl en
Pardos Chicken
S.A.C., San Borja,
2021.

¢;De qué manera la
implementacion de
un Modelo de
Gestion de Calidad
mejora la eficacia
de los asesores del

area de CFlI en

Pardos Chicken
S.AC., San
Borja,
20217

Determinar cémo la
implementacion de
un Modelo de
Gestion de Calidad
mejora la eficacia
de los asesores del

area de CFl en

Pardos Chicken
S.AC,, San
Borja,
2021..

La Implementacion
de un Modelo de
Gestion de Calidad
mejora la eficacia
delos asesores del
areade CFl en
Pardos Chicken
S.A.C., San Borja,
2021.

Variable de Modelo de

Gestién de Calidad

Dimensiones:

e Calidad de
servicio
del asesor

e Gestion de
cumplimiento
del proceso

Variable dependiente:

Productividad

Dimensiones:

e Eficiencia

e FEficacia

Tipo de
Investigacion:
Aplicada

Enfoque de la
investigacion:
Cuantitativo

Nivel de la
investigacion:

Explicativo

Disefio de
investigacion:

Pre experimental

Poblacion:
Asesores del area
de CFl de Pardos
Chicken S.A.C.

Muestra:
Llamadas
grabadas y
evaluadas

Técnica e
instrumentos:
Auditoria de
llamadas en una

ficha de calidad

Fuente: elaboracion propia




Anexo 7. Area de CFl antes de la mejora

ANFITRION

|-+ NOTA GENERAL

Sugestiva

YENNY NELLY LAIME MORALES

MAYRA GERALDINE ROJAS MORENO
RENEE GRACIELA VILLAVICENCIO TORRES
AXEL CHRISTIAN CARLOS GONESHLLA
RAY JOSIMAR AMASIFUEN SINTI
MARTHA MIRELLA CCENCHO CUELLAR
NATHALY ROSARIO PRIMO OSORIO
FLOR YESENIA PUELLES SALAZAR

JOYCE DEBORANT FLORES MALDONADO
ANGGELLA JAZMIN MANGO CARRILLO
KAREM GISSELA ZELADA SANTA CRUZ
JOHANA LIZETH DIAZ PEREZ

SUSIBEL BRIONES RUGEL

FRANCO ROSSI HILARIO TRUJILLO
KELLY AYELEN ORTIZ ALCANTARA
HANIER LENIMJ QUINTO HUAYLLA
MARIA LUISA ORDONEZ BELITO

YESMY YESELY CASTILLO CONTRERAS
DOLIBETH LOPEZ ZEVALLOS
ROSIJANINA DE LA CRUZ HUACHO
JASINET MILAGRO QUINTO HUAYLLA
HUAMANI QUISPE JOAN GINNO

IVET NIMBOMA DE LA CRUZ

KIARA ALISON ALVAREZ CASABONA
MERCEDES VILLALBA SALDANA

JUAN JOSE CHAVEZ CASAVERDE
FIORELLA EMPERATRIZ QUITO ANGELES
MARIA ELENA REYES ASTOQUILLCA
ROMNY MIGUEL CALDERON DAVILA
LESLI GINA TRAVEZAN MALDONADO
TATIANA VICTORIA ALDONATO LOAYZA
JESUS ENRIQUE VASQUEZ ORBEZO
VALERIA ISABEL BORJA BLANCAS
VALERY DOMINGUEZ VIERA

IVONNE MERCEDES ROSALES VEGA
LIZETH AZUCENA MALLQUI TRISTAN
LUCERO GONZALES VASQUEZ

NATALY MELINA ALARCON CHAMORRO
YANG JESUS CHIN DUNER

LUIS MARCELO MORENO CASTANEDA
LYNETTE DIGNA RIVERA ROMERO
HERMOGENES MARIO PERALTA BETALLELUZ
CARMEN ROSA ZEGOVIA GARCIA

ORTIZ VELEZ ASTRID FIORELLA
KATHERIN FLOR CASTRO NIEVES

EVER NELSON TINEQ CONDORI

ANGIE ESTEFANY RECINAS GARAY
LUISA SUSIRE CASTILLO VERA

LEIDY MANCILLA BENITES

HECTOR DANIEL NARVAEZ BUSTINZA
ROXAMA CLARIBEL VALDERRAMA PUPUCHE

99.42% [H00100%
99.42% [E00100%
99.35% E00,00%
99.24% N00.60%
52.81% [N00.60%
53.67% [N00.60%
98.24% 00,664
98.21% 0066
98.21% [N00.66%
97.22% [HO0106%
57.02% [NEO0I00%
96.32% IE00,00%

95.92%
95.83% 33.33% GO0

95.77% [N00.60%
94.42% [NE00.60%

93.65% 92.59%

93.12% [N00.66%

92.61% |NEH00100%
92.38% 92.33%
52.06% E00,00%
51.67% 00.00%
51.67% [EN00.60%

91.18% 95.83%

89.37% NE00,00%
9.15% NE00,00%
82.89% 82.33%
82.10% 82.33%

3.10% 0066
3.10% [N00.66%
57.61% [NI00.66%

£3.92% [00106%

83.55%

Grupo

Anfitrion WOW

Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion WOW
Anfitrion Maestro
Anfitrion Maestro
Anfitrion Maestro
Anfitrion Maestro
Anfitrion Maestro
Anfitrion Maestro
Anfitridn Maestro
Anfitrion Maestro
Anfitrion Maestro
Anfitrion Maestro

Fuente: Area del centro de fidelizacién del invitado en Pardos Chicken S.A.C.

Fuente: elaboracion propia




Anexo 8. Ficha de Registro Variable Dependiente

BBDD

DE CALIDAD

REGISTRO DE DATOS ESTADISTICOS DE LA IMPLEMENTACION DEL MODELO DE GESTION

Técnica: Evaluaciéon escuchando llamadas

Instrumento: Base de datos para el registro

Llamadas items

Fecha
evaluadas evaluados

items
aprobados

EFICIENCIA

EFICACIA

indice de
eficiencia (TMO)

indice de
eficacia (TKP)

1/07/2021
2/07/2021
3/07/2021
4/07/2021
5/07/2021
6/07/2021
7/07/2021
8/07/2021
9/07/2021
10/07/2021
11/07/2021
12/07/2021
13/07/2021
14/07/2021
15/07/2021
16/07/2021
17/07/2021
18/07/2021
19/07/2021
20/07/2021
21/07/2021
22/07/2021
23/07/2021
24/07/2021
25/07/2021
26/07/2021
27/07/2021
28/07/2021
29/07/2021

30/07/2021
31/07/2021

Total

Fuente: elaboracion propia

Fuente: elaboracion propia




Anexo 9. Ficha de Registro Variable Independiente

BBDD

REGISTRO DE DATOS ESTADISTICOS DE LA IMPLEMENTACION DEL MODELO DE
GESTION DE CALIDAD

CFlI

Técnica: Evaluaciéon escuchando llamadas

Instrumento: Base de
datos para el registro

Fecha

Llamadas evaluadas

items evaluados

items aprobados

Productividad

1/07/2021
2/07/2021
3/07/2021
4/07/2021
5/07/2021
6/07/2021
7/07/2021
8/07/2021
9/07/2021
10/07/2021
11/07/2021
12/07/2021
13/07/2021
14/07/2021
15/07/2021
16/07/2021
17/07/2021
18/07/2021
19/07/2021
20/07/2021
21/07/2021
22/07/2021
23/07/2021
24/07/2021
25/07/2021
26/07/2021
27/07/2021
28/07/2021
29/07/2021
30/07/2021
31/07/2021

Total

Fuente: elaboracion propia




Anexo 10. Evaluacion antes de la mejora de la Metodologia Gestion de
calidad

Esvilo | Wab Blue I Fraziona la tacls F17 pare pertalle complets

/ NeOteL IGoms | Espedo
Home Monitores MONITOR CORTE DE GESTION - PARDOS Trunis Telemarketers

| Estado (Duracsn) Teléfono (Tipo Liamoada) | Campasia (Tipo Discador)l Cola Devica | iP-Port | Statis
| | |

| 1208 - Ronald Zagarma. - Apoyo
1210 - Jessica , Romero Alvarez

| APEX

‘ ARGARITA , AREVALO
LOPEZ

(1247 - Valeria Andrea

| Camarena, - APEX

i 1250 - YENNY NELLY , LAME

| MORALES

1320 - Elisa Pérez Aguirre, -
| Apoyo
| 1475 - Flavia Alarcon, - Apoyo
|
| 1562 - Luisa Alsjandra, Murata

Diax

1566 - Mariana, Rodas Tenorio

qsn-mn.v..rgnmm.o'

1581 - Jose Miguel, Cuiispe
Go

1814 - Susan Mortalvo, - Apoyo

11621-9&10/@0&1-%

Hablando - NotSet
id: 0 - 970554038 | 0:00:46
Hablando - NotSet
id: 0 - 997500550 | 0:03:01
Hablando - NotSet
id: 0 - 9924385512 1 0:00:03
Hablando - NotSet
id: 0- 999448176 1 0:04:43

Hablando - NotSet
id: 0 - 956551894 1 0:03:36

Hablando - NotSet
id: 0 - 945040264 | 0:02:32

Mostrando

CRM: - 1d: 0 1 0:00:15
Hablando - NotSet

id: 0 1839751 011201
i bl

CRM: - id: 0 100:00:10

isponible
CRM: - id: 0 1 00:00:44

Disponible

CRM: - Id: 0 100:03:34
Mostrando

CRM: - Id: 0 10:02.06
Mostrando

CRM: - id: 0 10:00:22
Disponible

CRM: - 1d: 0 1 00:03:57

5 - INBOUND PARDOS - LIMA (Entrante)
| 6 - PARDOS_GENERAL_CONS

5 - INBOUND PARDOS - LIMA (Entrante)
| 6 - PARDOS_GENERAL_CONSULTAS

5 « INBOUND PARDOS - UMA (Entrante)
| 6 - PARDOS_GENERAL_CONSULTAS

5 - INBOUND PARDOS - LIMA (Entrante)
| 6 - PARDOS_GENERAL_CONSULTAS

9 - INBOUND PARDOS - PRURA
(Entrante) | 7 -

PARDOS_GENERA INVENIENTES
9 - INBOUND PARDOS - PIURA
(Entrante) | 12 -

12 FM)CIS_C-LNLR}LP‘,EXD(?;
N/A N/A) | /A
N/A N/A) | A
N/A (NV/A) | WA
N/AQ/A) | VA
N/A VA | WA

NAIN/A) | A

Registros (15

SIP/Rm75212021 | 181.66.137.54:2547 1 OK)
SIP/Rm7267 6656 | 190.237.151.124:32539 1 OKY)
SIP/Rm41629144 | 181.65.63.74:10903 | OK)

SIP/Pardes0015 | 190.43.84.212236 | OK)

SIP/Pardos0019 | 190.216.191.75:24535 | OK)
SIP/Pra8930434 |1 170.254.235.108:25930 | OKy
13385 | 179.6.91 25322520 | OKD)
382 1179.6.207 7417856 | OKD
SIP/Pra2999974 1 181.64.6.188:38140 | OK)
SIP/Prab7416121190.237.1.212:34886 | OK)
SIP/Pr72495090 | 181.66.164.45:22591 | OKY)
SIP/Pr12135897 1 181.66.195.124:37821 | OK{)
SIP/PrO0000007 | 190.83.41.183:16694 | OK)

SIP/Pro0000016 | 177.91.253 115:17062 | OKY)

] & Logusads @ Loguasse 90w Dascarso @ Dascaess Sx. @ Ere - Reging @ Ene - Azarms @ Sal - Uamands « Sal - Ringing @ Sai.- Agante @ Mostranss & Pauss B Mastrar 8 Furciceas int @ No Regisrade

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 11. Ficha de calidad para recaudar informacion
X

Ficha de Calidad (Pedidos) - Hojz X +

34

Ficha de Calidad (Pedidos)

Archiva  Editar  Ver Insertar

- o @B 00 v

FECHA  LLAMADA

2 00 123

% m e

&

8 docs.google.com/spreadsheets/d/1WhYRIYm_JMmT7Y8-oVs0mjEMsCthSdUEX-m-IKP3h5Kk/edit#gid=0

Formato Datos Herramientas Extensiones  Ayuda

a - Predetermi_.

B I %

&
|=
<

H

W

- o X
a v w 0@ :

- o 0

pardiaschicken.com.ps administra esta cuenta.

WIMERDDE (OWFRMA  SOLKITA/  SOLICITA/ PROPIEDADE COMOCIMIEN MENTIONAR

. " CHULARD NOMBREY (ONFRMA CDNFRMA OFRECEEL  SDEL ToDEL VENTA  DOCUMENTD METODODE CONFIRMAR — COSTO DE -

DMl ANFITRIOW USER  MONITOR LIDERACARGD CAMPANA FECHA sauno  TEEFONO  APELLDO -1} DIRECCIGN  PRODUCTO.  PRODUCTD  PRODUCTD  SUGESTIMA  DEPAGO PAGO ORDEN Bwvio [=] 5
Veronica Villanueva

2 calidadcfi@pardeschicken.com.pe )
Administrar tu )
Cuenta de Google

B+ Agregar otra cuenta
salir
Falitica de Privacidad

Fuente: elaboracion propia



Anexo 12. Validacion del instrumento a través del primer juicio de experto

‘:'l —rvse . as e
PRODUCTIVIDAD
VAFIABLE 7 DINEN BION Tov e ia’ Folevaniia: | Claridad’ | Sogeronciat |
[T VAIAELE IROEFENDIENTE: Gtston De Cataad L] No = | Ne | Se
[(UFeson 1. CuToIierts ol UF (e/erce
PECLF Unusro Fine:
pech:'_‘:‘l’":::::l"l’-m" -'.\‘“wm) - - -
== T e;e"cae
PECNEQ hegooc
m_-l":::\::unwhv.::i..lw(*’ - - =
PE4C o C320

Llarimder o e Nt ’ - . .
F Teowal de Marsttoreaos x1 » )

[TVERIEELE DEFERGERTE: Frocuiiness =7 R =
[T SR T Pie 22 TEErTE = TRE

TKP= Sura ool 1% Se ee Vemies [ Bume e 16w Oe i S2rtOas fe B Vemms a = &
TP Tichee srorvedo

[T et T Irgce S BlceciE = T

TUO= AC0 = HOLD = ACY (3 azica) / Tow 2e lemades
TUO Tiemgo Meso Oceradue,

ACO: Tierroo 2 de sapee = . ~

b
!
H

HOLD: Tote! Oe tereas Jespuss 32 B 2Me0s, TBTOC SIMITEISIAD DOTEAD,.
ACH: TieNo0 ¢ MedaD SOy £ '8 JI2Mecs NECe3eTO SoM festherte

Observacionss (preceasr =i hay suficienca)

Opinion de apiicablildad: Apuicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validagor. Dr / Mg Pabio Aparicio Montenegro DNI: 25692430
Especialidad del valldador: ING INDU STRIAL; MGTR. INGENIERIA DE SISTEMAS

Pertinentox: £ NICIor SOMeassnde 8l SIACEES el

Frreueds.

Res Br Ior 22 20 Tae "elresesiar ol / » /'/'
COTSSNETIE S SITETION £ITETICS Ie OOTIINITE & ,.4,(() b
SChancac: B ersecos 30 SIS SPITE © ETUNT RO I } .
V=SITOTTr, €3 SINCIDT, ©XITH Y SESR

Nota BTt 3T TKe YT e TeenID o3 =2

SIoMessos 0N SJACSITES DO Mech 8 Jrrensdn,
Firma del Experto Informants.

Fuente: elaboracion propia



Anexo 13. Validacion del instrumento a través del segundo juicio de experto

QT vivensisas Cesan valieo

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDC DEL INSTRUMENTO GUE MIDE LA GESTION DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

V. : si No

| VARIABLE / DIMENSION Pertinencia® Relevancia® | Claridad? | Sugerencias |

Demensién 1: Cumgplemsanto al UF Leyenda
PECLUF: Usuano Finad

_ Llamadas sia etvor UF X
PECUF = ot D D x100%

Dymensidn 2 Cumplmeertio al NEG Leyenda.
PECNEG: Necocio
Llsssades slm erroe Nll:xlw‘ x

Total de Manitarews

Dmension 3 Habicades Diancas Leyenda

Llasnadas sha ENC 00% X
Tetal de Manitoreas x1

FSE =

VARIABLE DEPENDIENTE: Productividad S No

Dmension 1. Indice O EACEnca = 1P
THP= Suma del 1otal de s Ventas / Suma de 1otal ce o canddad de las Ventas x
TP Ticket promado

Demension 2 Ihdce O EACacEa = TMO

TRO= ACD « HOLD « ACW (= aphca) / Total o= lamadas
TO: Tiemoo Medio Operative.

ACD: Tiampo 10tal de espera. x
HOLD: Totsl G tareas Sespuds Co 18 Hamacs. Sempo SSTrESiratve POSience.
ACW: Tiempo de rabao postencr @ 1a lamads Necesano para resciventa.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA

Opinicn de splicabilidad: Aplicable [ X ) Aplicable después de corvegir [ )
Apellidos y nombre: del juex validador: Lopez Padilla Rosario del Pilar

21 de octubrre de 2021

Especialidad del validador: AMasstrs en Admini cicn Imgemiers Alimentaria
© — -
IR e s e ey cee - -
-

Neo aplicable | ]
DNT: O0S163545

7 it

———————— CIP 200326

Firma del Experto Informants.

Fuente: elaboracion propia



Anexo 14. Validacion del instrumento a través del tercer juicio de experto

ﬁ UMIVERSIDAD CESAR WALLE M¥

CERTIFICADO DE WVALIDEZ DE CONTENIDOD DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE ALMACEN Y PRODUCTIVIDAD

VARIABLE / DIMEMNSION Perti cia! RelevanciaZ Claridacd? Sugerencias
WARIABLE INDEPENDIENTE: G ion De Calidad i Pl Si o £ Pl
Dimensian 1: Cumplimiendo al UF Leayenda:
PECILF: Ut=uara Final x % %
Llamadas sin error LIF 4 4
PEELIF - Tarml Tl WA e s s I] UU%
Dimensian 2 Cumplimi emio al MEG Leayemnda:
PECMEG: Negooo
Liamadas sin errar NEG = b o
ERI Ttz e Blarim il Feres e I] UU%
Dimeansion 3: Habibdadas blandas Lewandas
FEMC: Mo Crilico
Llamadas sin ENC = b o
FSE Total de Mandioreos x100%
VARIABLE DEFEMDIENTE: Productividad =i L] 11 Mo =11 (V]
Dimensian 1: Indice de Eficencia = TEP
THEFP= Suma deal indal de las WVenias / Suma de toial de la cembidad da las Wenias » ¥ ¥
TEF: Tichkst promesdio :
Dimensian 2: Indice de Efcacia = TRO
TRO= ACD = HOLD = ACW (si apbca) ! Total de lamadas
T Tiempo Medio Oparativo.
ACD: Tiempo iolal de espera. * M M
HOLD: Total de tereas despuwsas da la llamada, tempo edministrafvo posiasnior.
AW Tampo da rabajo postanor a la llamada necesario para rescivera.

Observaciones (precisar = hay suficiencia):

SUFICIEMCIA,

Opimidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de cormegir [ ]

Apellidos v nombres del juez validador., Cer.:
Especialidad del validador:

- : B
Fistweancu: Elten e

— [

3 imrahat S

g
Hota: Suficiencia. se dice suficiencia cuando los items
plamteados son suficientes para medir kla dimensidm

Jorge Rafasl Diaz Dumaont

Ingeniero Indestrial

el e el

chl fr, BN COraciRe, Enacta y direcis

Fuente:

Mo aplicable [ ]

Dr: oB698815
21 de octubre de 2021
g
g s e

T L A Y T -
e -l Sark T BRI,

Firma dal Experts Informantes

elaboracion propia




Anexo 15. Documento de autorizacién

PARDOS CHICKEN SAC

RUC W 2151185588
AV Jrrmt Prado Eute N2 S510 Son Borss Liny

Autorizacion para Recaudar Informacion

Por medio del presente autorizamos el uso de toda la informacion necesaris.
para el desarrollo del proyecto de investigacion y su aplicacion en el érea
del centro de fidelizacion del invitado CFl de la empresa Pardos Chicken
SAC, con el RU.C. N° 20511855386 a las Srta. Veronica Susi Villanueva
Diestra con DNI N*® 44847505 .

Se expide el presente a solicitud del interesado, pars los fines que estime
conveniente,

LIMA, 18 de octubre de 2021

AAsasisnd

Jorge R. Valiente P.
Coordinador General de CFl- Delivery




Anexo 16. Presupuesto Monetario

MATERIAL EINSUMQOS
Hojas Bond Paquete S/25.00 2 S/50.00
2.3.15.2 GASTOS POR LA ADQUISICION DE PAPELERIA EN
GENERAL, UTILES Y MATERIALES DE OFICINA, TALES COMO:
ARCHIVADORES, BORRADORES, CORRECTORES, ) A )
Lapicero Apuntes de asesorias Unidad S/1.50 4 S/3.00
IMPLEMENTOS PARA ESCRITORIO EN GENERAL; MEDIOS
PARA ESCRIBIR, NUMERAR Y SELLAR, PAPELES CARTONES Y
CARTULINAS; SUETADORES DE PAPEL; ENTRE OTROS AFINES
Cuaderno Unidad S/6.00 1 S/6.00
SUB TOTAL S/59.00
GASTOS OPERATIVOS
2.3.22.23 SERVICIO DE INTERNET GASTOS POR CONCEPTO DE Plan de
CONEXION A LAS RED INTERNACIONAL DE INFORMACION . .
.. internet Movistar Meses S/120.00 4 S/480.00
(INTERNET), USADQOS POR LAS ENTIDADES EN EL DESEMPENO Movistar
DE SUS FUNCIONES
2.3.22.11 SERVIVIO DE SUMINISTRO DE ENERGIA ELECTRICA
GASTOS POR CONSUMO ELECTRICA POR LAS ENTIDADES Servicio de
. Enel Peru Meses S/80.00 4 S/320.00
PUBLICAS, PARA ELFUNCIONAMIENTO DE SUS electricidad
INSTALACIONES
SUB TOTAL S/1,200.00
TOTAL| S/1,259.00

Fuente: elaboracion propia



Anexo 17. Presupuesto No Monetario

EQUIPOS Y BIENES DURADEROS
C icacio |
Celular Sansumg A10 Om“"'cac’:o" €OnI%s 1 Unidad 1 $/2,100.00
2.6.32.11 GASTOS POR LA ADQUISICION DEL MAQUINARIA O dsesores y laempresd
olllxelzllE el T, Busqueda y desarrollo de la
Laptop Asus Core |5 queday desar Unidad 1 $/500.00
informacion
SUB TOTAL 5/2,600.00
RECURSOS HUMANOS
RETRIBUCION Y COMPLEMENTOS AFECTOS Y NO AFECTOS DE|  Horas de Villanueva Diestra
CARGAS SOCIALES DE LOS SERVIDORES A PLAZO trabajo por v A Autora de lainsvestigacion | Meses 4 $/1,200.00
IDETERMINADO BAJO EL REGIMEN LABORAL PRIVADO semanas eronica
SUB TOTAL 5/1,200.00
ASESORIAS ESPECIALIZADAS Y SERVICIOS
3.2.7.1.2 GASTOS POR LA PRESENTACION DE ASESORIAS POR A Mgtr. Pablo Aparicio | Asesor para el proyecto de
A M 4 5/1,200.00
PERSONAS JURIDICAS sesorta Montenegro investigacion eses /1,
SUB TOTAL 5/1,200.00
MATERIALES E INSUMOS
2.3.19.11 GASTOS POR LA ADQUISICION DE LIBROS, TEXTOS Y Guias de norma de Unidad 1 $/30.00
OTRO MATERIALES IMPRESOS DESTINADOS A LA ENSENANZA Libros COPC Sustento oara la teorias de
EDUCATIVA, UTILIZADOS POR INSTITUCIONES EDUCATIVAS, o Metodologia de | ) para fa tef
BIBLIOTECAS, INSTITUTOS, CENTROS DE ESTUDIO, ENTRE digitales erofologa e las investigacion
. ’ . autorias de las Unidad 1 S/65.00
OTROS Normas de Calidad
SUB TOTAL 5/95.00
TOTAL| 5/5,095.00

Fuente: elaboracion propia



Anexo 18. Cronograma del Proyecto de Investigacion

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

0 SEMANAS

No é ACTIVIDADES: SEM1 SEmM2 SEM3 SEm4
° l [ A & i 9 10 m 12 13 4 18] 16

1| 1 |Realizar escuchas de llamadas grabadas

2| 1 |Reunian con los lideres a cargo

3| 1 |5ondea con los asesores

4| 1 |Formar el equipo de Calidad

5 | 2 |Planificar la cantidad de muestras por asesor

b | 2 |Segmentar a los asesores por cuartiles

7 | 2 |Distribuir a los asesores par equips

8 | 2 |bifundir con todos los lideres el proceso de cada paso de los planes de accidn

9 | 2 |Asignar un lider responsable por equipo

10| 3 |Crear una ficha de evaluacion que se adapte el cumplimiento del speech

11'| 3 |Realizar una base de datos para el confrol del feedback

12| 3 |Establecer mefas, objetivos y limites en los indicadores. (KPTs)

13| 4 |Realizar las escuchas seqin el cronograma establecido

14| 4 |Enviar alertas ante cosos atipicos

15| 4 |Brindar feedback al asesor can opartunidades de mejora

16 | 4 |Realizar refuerzos tomando en cuenta lo detectada en las evaluaciones

17 | 4 |bifundir con todos los integrantes del equipo el proceso de cada paso de los planes de accidn

18 | 5 |Realizar reportes y Dashbord para identificar el impacto de las acciones realizadas.

19| 5 |Realizar reuniones para mostrar los indicadores y el impacto de las acciones realizadas para fomar decisiones.

TOTAL:

Fuente: elaboracion propia




Anexo 19. Revisiéon Turnitin

# ev.turnitin.com/app/carta/es/?lang=es&student_user=18.0=18680926798u=1117989800

&) feedback studio VERONICA SUSI VILLANUEVA DIESTRA  VILLANUEVA_DIESTRA_VERONICA_Mejorado V3.docx
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Fuente: elaboracion propia



Anexo 20. Permiso para la Implementacion de un Modelo de Gestion de Calidad.

PARDOS CHICKEN E.A.C.

RUC K* 21511855346
AN Jorrwn Prado Erie K* 3510 S0 Boras Limi

Autorizacion para Implementar un Modelo
de Gestion de Calidad

Por medio del presente autorizamos el desarrollo de la
implementacion de un Modelo de Gestion de Calidad en el area
del centro de fidelizacion del invitado CFl de la empresa Pardos
Chicken S.A.C. con el R.U.C. N°20511855366 a la Analista
Veronica Susi Villanueva Diestra con el DNIN® 44947595,

Lima, 01 de Julio del 2021

Jorge Valiente P.
Coodinador General de CFl - Delivery




Anexo 21. Difusion y capacitacion de los indicadores de Modelo de Gestion de
Calidad en una reunion presencial.
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Anexo 22. Escala de sanciones

Feedback

Amonestacion
‘erbal

Amonestacion
Escrita

Suspencian

*5e brindara
feedback a
inmediato ante
algln
incumplimiento
del proceso.

#52 reglizara una

amonesstacion
verbal en los
CAs05 QUe 5ean
reincidentes y se
genera un
compromiso de
cumplimiento.

*5e realizara una
amonestacion
escrita en los
Cas05 Que existe
el compromiso y
reincida.

*5e suspesdera a
los asesores gue
incumplan con el

segundo
COMPromiso.

Anexo 23. Fotos del area de los asesores conectados antesy después de la mejora

% Prioridad Tipificaci x

Tipificaci x TIPIFICAC

190.12.66.26

+ FichadeC X

ioms [Espanol

Monitores

- 0100:07:22
100:16:56
R i
CRM: - 1d: 0100:17:12
CRM: - 1d: 01 00:29:44
CRM: - Id: 01 00:18:39
Disponibi
CRM: - 1d: 0100:05:43

Mostrando
CRM: - 1d: 01 0:01:00
Device Error | 00:00:52

Dis bl
CRM: - Id: 0100:21:36

g = Disponible
CRM: - 1d: 0100:02:38
573 - Jannette . Vargas e
Diestra CRM: - 1d: 0100:15:43

583 - Jezmin, Arevalo  Disponib

flores CRM: - 1d: 01 00:06:20
602 - Fiorella "
Emporsnts Oike CRM: - 1d: 0100:30:40

/A (N/A) | NFA
N/A (NJA) | /A
N/A (NA) | /A
WA (NA) | /A
N/A (NA) | /A
/A (NJA) | /A
N/A (NA) | /A
N/A (NJA) | NFA
N/A (N/A) E /A
N/A (N/A) | /A
WA (NA) | /A
N/A (N/A) | /A
/A (NJA) | /A

N/A (N/A) | /A

Registras |

= tipi 1201

Estilo [ Web Biue

>
i

| = Loguesso m Loguesds SO m Dascanso @ Descanso Bxt. @ Ent. - Ringing W Erz. - Agents W Sa. - Lismando = Sal. - Ringing B Sa. - Agerte @ Mastrando @ Pausa |
| = Mostrar m Furcioras Int. W No Regisirads

c

| Estods (Duracitnt Teléfom (Tipe Lismedal ;MWWM‘YC* 1P-Port (Browser) Device | 1F-Port | Status
W 01000829

/A (N/AY | VA SIP/Pardos00s | 38.25.15.81:2560 | OKD

SIP/Pra15426421181.65.18

Ik 0- 960634993 | 0:03:17

Hablando - NotSet
Id: 0-99139714310:03:33

Hablando - NotSet
i 0- 992863065 | 0

Hablando - NotSet
id: 0- 986654712 1 0:02

= Hablando - NotSet
I 0- 998448910 1 0:01:31

* NotSet
id: 0- 15139430 | 0:02:47

" Hablando - NotSet
id 0- 51958157729 1 0:01:46

Hablando - NotSet
id: 0-147: 10:0025

Ringing - NotSet
idk 0 - 958688029 1 0:00:16

= Loguaasc @ Laguesdo S/0 8 Descarso @ Descarss B W Ent. - Ringing B Ere. - Agerta @ Sal - Lismando « Sat - Ringing B Sal - Agersa 8 Masrands & Pauss 8 Mostrar W Furcioras ine @ No Ragiwrads



190.12.66.26

DUAZ PEREZ

1571 - LIRSA SUSIRE ,

CASTILLO VERA

1224 - RAY JOSIMAR,

AMASIFUEN SINTI

1665 - Mario Luise,
Ordofez Belito

Id: 0 - 960634993 | 0:03:17

Hablando - NotSet
i 0 - 9859169751 0:00:12

Hablando - NotSet
Id: 0 - 998448910 1 0:01:31

1707 - ASTRID FORELLA. Hablando - NotSet

ORTIZ VELEZ

Id: 0- 986654712 | 0:02:07

1708 - Kolly Ayalen, Ortiz  Hablando - NotSet

Alcortars

1253 - Mercedes, Vilislbe

Id: 0- 998448910 | 0:01:31

Hablando - NotSet
Id: 0 - 990019093 | 0:01:29

1755 - Hermogenes, Hablando - NotSet

Peraita

1759 - Yang Jesus , Chin

Duner

1832 - Linda Diens,
Uhapiico Cust

Id: 015139430 | 0:02:47
Hablando - NotSet

Id: 0 - 51958157729 1 0:01:46
Habilando - NotSet

id 0- 147293931 0:00:25

Hablando - NotSet
Id: 0 - 943837986 | 0:00:35

Lagiesdo §0 @ Duscarss @ Ouscarso B

5 - INBOUND PARDOS - LIMA
(Entranta) | 2
PARDOS_GENERAL_PEDIDOS
5 - INBOUND PARDOS - LIMA
(Entranta) | 2
PARDOS_OENERAL_PEDIDOS
5 - INBOUND PARDOS - UMA
(Entrante) 12 -
PARDOS_OENERAL_PEDIDOS
5 - INBOUND PARDOS - LIMA
(Entrante) 12~
PARDOS_OENERAL_PEDIDOS
5 - INBOUND PARDOS - LIMA
(Entremta) {2
PARDOS_OENERAL_PEDIDOS
5 - INBOUND PARDOS - UMA
(Entrante) | 2 -
PARDOS_OENERAL_PEDIDOS
5 - INBOUND PARDOS - LIMA
(Entramta) | 2-
PARDOS_OENERAL_PEDIDOS
S - INBOUND PARDOS - LMA
(Entramta) 12-
PARDOS_GENERAL_PEDIDOS
5 - INBOUND PARDOS - UMA
(Entranta) 12 -
PARDOS_GENERAL_PEDIDOS
S - INBOUND PARDOS - LMA
(Entranta) | 2
PARDOS_GENERAL_PEDIDOS
Registros (14)

- Ringing W E= - Agerta @ Sa.- Lismands « Sa. - Ringing B Sal.- Agerta W Mesward: B Facss & Viosrar 8 Firciones ot @

SIP/Pra1542642 | 181.65.18.173:21745 | OK)

SIP/Pra7964265 | 190.237.204.87:7274 1 OXD

SIP/Pr74734857 | 190.216.191.76:2172 | OKD

SIP/P72818409 | 179.6.47.182:40401 1O

SIF/Pr77248209 | 161.132.235.52:2704 | OK(S)

SIP/Pr71711270 | 38.25.7.177:2089 | OKl)

SIP/Rmi71195954 1 179.6.171.42:40992 | OK()

SIP/Pr73240040 | 181.67.74.212:33914 | OK])

SIP/Pra3096834 | 179.6.205.131:3863 | OKD

SIP/Rm71195954 1 179.6.171.42:37799 | OX)

No Ragaras

Srvo-cfanEEoad



Anexo 24. Ficha de evaluacion de Calidad

Grupo : Indicadurz ltems hd
FEDIDOS PEC UF SALUDO

PEDIDOS FEC UF NUMERO DE CELULAR O TELEFONO
FEDIDOS PEC UF SOLICITA/ CONFIRMA NOMBRE Y APELLIDO
FEDNDOS PEC UF SOLICITA/ CONFIRMA DNI

FEDIDOS FEC UF SOLICITAS CONFIRMA DIRECCION
FEDIDOS OFRECE EL PRODUCTO

PEDIDOS FROFIEDADES DEL PRODUCTO

FEDIDOS COMOCIMIENTO DEL PRODUCTO
PEDIDOS WENTA SUGESTIVA

FEDIDOS PEC UF DOCUMENTO DE PAGO

FEDNDOS PEC UF METODO DE PAGD

FEDIDOS FEC UF COMFIRMAR ORDEM

FEDIDOS PEC UF MENCIONAR COSTO DE ENVIO

PEDIDOS FEC UF TIEMPO REFEREMCIAL

PEDIDOS  |PECNEG  CUMPLE CON SPEECH YAPE

PEDIDOS FEC UF INFORMA EL COSTO DE LA SALSAS EXTRAS
FEDIDOS - DESPEDIDA WOW

FEDNDOS AMABILIDAD

FEDIDOS PEC UF FROCEDIMIENTO DEL SPEECH

FEDIDOS PEC UF RESPOMNDER 5 SEG.

PEDIDOS FEC UF MALTRATO

PEDIDOS  [PENGI | MENOR A 5:00

PEDIDOS FEC UF TIEMPO DE ESPERA MEMNOR A 30 Seg.
PEDIDOS  |PENE | CLARIDAD

C&I PEC UF C- 5ALUDO

C&I PEC UF C- 5O0NMDEO CORRECTO

C&I PEC UF C- WALIDA DATOS

C&I - C- GENERA EMPATIA

C&I C- SONRISA TELEFONICA

C&I FEC UF C- TIEMPO DE ESPERA

C&I C- CUMPLIMIENTO DE PROCESD

C&I C- AMABILIDAD

C&I C- PROCEDIMIENTO DEL SPEECH

C&I PEC UF C- RESPOMDER 5 SEG.

C&I FEC UF C- MALTRATO

C&I PEC UF C- US0 DEL HOLD R




Anexo 25. Reporte de los resultados del cumplimiento de calidad en el primer mes

Resultado de Calidad Pardos Chicken CFI Vesilas

" DEALIVIRY

W
: B LIDER & CARGO =
Experiencia R

ELIZABETH SARDA
8 3 -50% 8 7 .90% 8 1 60% 8 2 49%

FRANCO PRO
Cumplimiento Precision de Error P
Precision de Error Precision de Error

Sem 1 Sem 2 Ser semd Sem 1 Sem 3 em 21 Sam 3 Sem4

Sem 1 Sem2 Sem3 Sem4

YERONICA YILLANUEYA
YAJAIRA MANRIQUE

GRUFO :

PEDIDOS CFI

Sam3 Sam 4 5am1 5
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