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Resumen 
 

El presente proyecto de investigación titulado “Implementación de un Modelo de 

Gestión de calidad para lograr mejorar la productividad de los asesores en el área 

de CFI de Pardos Chicken S.A.C. San Borja 2021”, tiene como objetivo principal, 

determinar cómo la implementación de la gestión de calidad mejora la productividad 

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

La metodología de la investigación es de tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo, 

un nivel explicativo y un diseño pre - experimental. Por otra parte, se consideró 

como población a los asesores de gestión y la muestra de 480 llamadas evaluadas 

mensualmente en el área de Centro de Fidelización de Invitado CFI en el periodo 

de cuatro meses. La técnica es la observación y los instrumentos empleados fueron: 

Ficha de evaluación, escala de clasificación, segmentación de los asesores y 

recopilación de base de datos. 

Posteriormente, los datos obtenidos fueron analizados a través de Microsoft Excel 

2016 y el programa estadístico IBM SPSS 21, llegando a obtener como resultado, 

que la implementación de gestión de calidad incrementa la productividad en 5.86%, 

la eficiencia (TMO) en un 2.99% y eficacia (TKP) en un 3.93% en el área del centro 

de fidelización del invitado CFI de la empresa Pardos Chicken S.A.C., San Borja, 

2021. 

En conclusión, la implementación de la gestión de calidad aumentó la productividad 

en el área de centro de fidelización del invitado CFI, cumpliendo de cuidar la 

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

 

 
Palabras Clave: Gestión de calidad, Control de calidad, Call center, COPC, 

indicadores de gestión, KPIs. 
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This research project entitled "Implementation of a Quality Management Model to 

improve the productivity of advisors in the CFI area of Pardos Chicken S.A.C. San 

Borja 2021”, its main objective is to determine how the implementation of quality 

management improves the productivity of CFI 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 CFI 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. INTRODUCCIÓN 

 

 
El presente trabajo de investigación ha tenido por finalidad poder aplicar los 

conocimientos que han sido adquiridos a lo largo de mi experiencia laboral y mi 

carrera de Ingeniería Industrial en la Universidad Privada César Vallejo, para poder 

mejorar la productividad en el área de centro de fidelización del invitado (cliente) 

CFI en la empresa Pardos Chicken, la cual, está 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 intención de garantizar las 

necesidades del usuario final o cliente para lograr una experiencia positiva y 

satisfacción además 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 gestión. 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 atención telefónico 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 que es innovadora para lo cual 

se tienen que mantener estrategias de ingenierías que permitan ir de la mano la 

calidad de servicio que se brindan en su atención. 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 gestión como un Modelo de Calidad (p.17) 

A nivel nacional el Banco de la Nación es una de las empresas más grandes y 

también reconocidas en nuestro país, ante ello el autor BOSSIO (2022) mencionó 

que en diferentes sedes donde funciona la empresa mencionada, el impacto de la 

calidad de servicio afecta directamente a la satisfacción del cliente y a su vez a la 

productividad que ejecuta el asesor de atención del servicio, por eso siempre debe 
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existir un control de la gestión que realizan los representantes de las empresas que 

realizan una transacción, operación o atención al usuario final. Por lo tanto, 

implementar un modelo de gestión de calidad impactara directamente en la 

productividad de los trabajadores. (p.1). 

A nivel local en la empresa se hizo la identificación del problema en el área del 

centro de fidelización del invitado CFI, y esta fue la baja productividad que se 

presentó por diversas causas identificadas en el diagrama de Ishikawa (Ver anexo 

1). Tenemos las causas como la falta de capacitación 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 saturación de la velocidad de internet, conexión inestable y las bajas 

características del computador y laptop que cuentan actualmente los asesores 

genera lentitud en la gestión lo que ocasiones que prioricen cerrar la venta sin 

terminar de cumplir los procesos de calidad que están establecidos en el speech de 

atención. El ambiente de trabajo actual es en home office generando un 

distanciamiento con los líderes, el equipo de trabajo y la concientización en llegar a 

los objetivos. No tienen como medir la calidad de gestión de los asesores, falta de 

creación de objetivos. El cambio de la página web la cual es la herramienta 

fundamental, a pesar de ser un aplicativo más ágil existe una curva de aprendizaje 

y adaptación. Los procesos establecidos recibieron varios cambios y las 

validaciones se realizan de forma diferente lo que genera también una curva de 

adaptación y aprendizaje. 

 

Una vez que se logró identificar cuáles son las causas que generaron el problema 

se comenzó a crear la matriz Vester, donde se identifica en qué medida cada causa 

encontrada tenía relación con las demás, para su elaboración se realizaron 

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

sucedían las ya mencionadas causas. (Ver anexo 3) 
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Seguido se realizó una tabulación de los datos (Ver anexo 4) que ayudó a identificar 

las causas a solucionar con mayor impacto y se detalló de forma gráfica con la 

elaboración del diagrama de Pareto, el cual muestra las causas que generan el 80% 

del problema. 

 

 

Figura 1. Diagrama de Pareto 
 

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

se procedió a realizar planes de acciones para evitar reincidencias. 

Tabla 1. Alternativas de Solución 
 

 Presupuesto para 
aplicación 

Factibilidad de la 
aplicación 

Tiempo de 
aplicación 

Total 

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: elaboración propia 

 
Se puede concluir que como la mejor opción de solución es implementar un Modelo 

de gestión de Calidad, tras un análisis, tomando en cuenta la coyuntura de 

recuperación de procesos por la Pandemia, por consiguiente, se formuló el 

siguiente problema general: ¿De qué manera la implementación de un Modelo de 

Gestión de Calidad mejora la productividad del área del centro de fidelización al 

invitado, en la empresa Pardos Chicken S.A.C. San Borja, 2021? Se plantearon dos 

problemas específicos, el primero hace alusión a la primera dimensión de la variable 

dependiente: ¿De qué manera la implementación de un Modelo de Gestión 
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de Calidad mejora la eficiencia del área del centro de fidelización al invitado, en la 

empresa Pardos Chicken S.A.C. San Borja, 2021? El otro hace alusión a la segunda 

dimensión de la variable dependiente: ¿De qué manera la implementación de un 

Modelo de Gestión de Calidad mejora la eficacia del área del centro de fidelización 

al invitado, en la empresa Pardos Chicken S.A.C. San Borja, 2021? 

Por otro lado, la investigación presenta las siguientes justificaciones: la justificación 

a nivel teórico ya que los resultados que se obtienen posteriormente de la aplicación 

de Gestión de Calidad serán comparados con otras investigaciones similares, para 

que así pueda ser utilizado por próximos investigadores que estén interesados en 

este tipo de investigación. Así mismo la justificación económica por la cual se realiza 

la presente investigación es para optimar la productividad mediante el control de 

indicadores en la Gestión de Calidad. Por último, la justificación metodológica, ya 

que es una investigación sistemática 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 cómo la implementación de un 

modelo de gestión de Calidad mejora la productividad de los asesores, en el área 

de centro de fidelización del invitado CFI en la empresa Pardos Chicken S.A.C., 

San Borja, 2021. Como objetivo específico se plantearon dos: Determinar cómo la 

implementación de un modelo de gestión de Calidad mejora la eficiencia en el área 

de centro de fidelización del invitado CFI en la empresa Pardos Chicken S.A.C., 

San Borja, 2021. el siguiente: Determinar cómo la implementación de un modelo de 

gestión de Calidad mejora la eficacia en el área de centro de fidelización del invitado 

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

La hipótesis general que se demostró si es cierta o no es la siguiente: La 

implementación de un modelo de gestión de Calidad mejora la productividad en el 

área de centro de fidelización del invitado CFI en la empresa Pardos Chicken 

S.A.C., San Borja, 2021. De igual forma se plantearon dos hipótesis específicas: La 

implementación de un modelo de gestión de Calidad mejora la eficiencia en el área 

de centro de fidelización del invitado CFI en la empresa Pardos Chicken S.A.C., 

San Borja, 2021. La segunda se refiere: La implementación de un modelo de gestión 

de Calidad mejora la eficacia en el área de centro de fidelización del invitadoCFI en 

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



5 
 

II. MARCO TEÓRICO 

El proyecto se realizará en base de antecedentes a nivel nacional como 

internacional, los cuales se mencionan a continuación: 

GALARZA (2020) en su tesis “Plan de implementación de un modelo de gestión de 

calidad en un gad municipal., Guayaquil- Ecuador, 2020”. Tuvo como objetivo 

principal determinar cómo la implementación de un modelo de gestión de calidad 

puede lograr mejorar los procesos administrativos del Municipio del Pajan. Es una 

investigación aplicada con un enfoque cuali- cuantitativo, la población fue de 214 

personas y su muestra es de 266 elementos, siendo 30 días de atención, y los 

instrumentos utilizados fueron: lista de verificación y diagnóstico de la situación 

actual. Los resultados obtenidos señalaron después de la implementación de un 

modelo de gestión de calidad la se mejoró un 20.24%, teniendo como conclusión 

que se logró la mejora de forma exitosa mediante los nuevos procesos de 

implementaciones la municipalidad de Pajan, quedando demostrado que Calidad 

mejora el desempeño de sus trabajadores. 

MEJIA (2020) en su tesis “Implementación del modelo de gestión de calidad ISO 

9001 para servicios de gestión predial, Lima – 2020”. Tuvo como objetivo general 

implementar un modelo de gestión de calidad basados en la norma ISO 9001 para 

mejorar la productividad de los servicios que brindan gestión predial. Es una 

investigación aplicada y con un enfoque cuantitativo, la población está conformada 

por comunidades campesinas donde se realizó 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 gestión predial. 

PAREJA (2022) en su tesis “Implementación del modelo de gestión de calidad y 

mejora continua en una empresa pesquera, Chimbote 2022”. Tuvo como objetivo 

general determinar como la implementación de un modelo de gestión de calidad 

mejora la producción de una empresa productora de harina y aceite de pescado. 

Es una investigación del tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo, la población y 

muestra está conformada por los trabajadores a nivel corporativo en nueve plantas 

productoras de harina y aceite de pescados y los instrumentos utilizados son 

instrumentos de observación, medición de equipos de los procesos. Los resultados 

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



6 
 

modelo de gestión de calidad se logró una mejora en la productividad de 85.21%, 

determinando que se cumplió con el objetivo trazado. 

MALASQUEZ (2017) en su tesis “Implementación del modelo de gestión de calidad 

en Minerals Supply & Services S.A.C.; Lima, 2017”. Tuvo como objetivo general 

determinar cómo la implementación de un modelo de gestión de calidad puede 

incrementar la productividad mejorando el cumplimiento de los procesos en la 

empresa Minerals Suppy & Services S.A.C. Es una investigación aplicada y con un 

enfoque cuantitativo, cuenta con una población y muestra los trabajadores de la 

empresa que cumplen con las funciones de cumplir con los procesos, las 

herramientas que se utilizaron son la observación, control estadístico, registro de 

monitoreos de equipos e inspección. Los resultados que se obtuvieron fue un 

incremento de 3.67% inicialmente y luego de la aplicación se aumentos la 

producción a un promedio del 6.00% lo que genero ganancias a la empresa en S/. 

3591.32 nuevos soles, logrando así demoras que la implementación del modelo de 

gestión en la empresa tiene un impacto positivo. 

CONGA y PANTOJA (2018) en su tesis “Implementación del expediente electrónico 

y gestión de la calidad en la corte superior de Justicia de Ayacucho, 2018”. Tuvo 

como objetivo general determinar como la relación entre la implementación del 

expediente judicial electrónico y la gestión de calidad mejora ra productividad en la 

Corte Superior de Justicia de Ayacucho. Es una investigación aplicada y con un 

enfoque cuantitativo, la población y muestra está formada por ochenta 

profesionales del derecho en el área 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 implementación del expediente judicial 

electrónico y la gestión de la calidad aporta de forma positiva a los procesos de 

gestión en comparación a gestiones anteriores. 

BORGUEZAM et al (2021). en su artículo “Managed clinical protocol: impact of 

implementation on sepsis treatment quality indicators”. Tuvo como objetivo principal 

evaluar el impacto de la implementación de un protocolo de manejo de sepsis en 

indicadores de calidad del tratamiento de pacientes sépticos aumentar la 

productividad al mejorar la atención para pacientes sépticos en el área de urgencias 

Enel hospital universitario. Es una investigación aplicada y cuantitativa, su muestra 

son los pacientes del hospital dentro de la universidad, los instrumentos utilizados 
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fueron formatos de registro de pre-intervención e intervención y fichas de control 

epidemiológico. Se obtuvo como resultado que el control de los indicadores de 

calidad ayudó al incremento catorce veces las probabilidades de que los 

tratamientos sean adecuado para los pacientes y también se disminuyó el tiempo 

de hospitalización de los pacientes. 

SANTO y ABREU (2019) en su artículo “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 gestión de calidad para mejorar 

la productividad, mediante el desempeño organizacional de una IES pública. Es una 

investigación aplicada y cuantitativa, la muestra los integrantes de la organización 

IES publica, los instrumentos utilizados son: auditorias, ficha de control. Se obtuvo 

como resultado varias ventajas ante el manejo de dificultes y se logró superar los 

quiebres con un conjunto de propuestas para mejorar la gestión de los integrantes 

de IES pública. En conclusión, se confirmando que la implementación estratégica 

de un modelo interno de gestión de calidad ayuda a mejorar la productividad y 

desempeño de los integrantes de una organización de IES pública. 

LEON et al (2020) en su artículo “Quality management system in a peruvian public 

university: analysis of the main processes and risk management”. El propósito del 

estudio es demostrar que la implementación de un modelo de gestión de calidad 

puede mejorar la productividad de los procesos principales y también mejorar los 

resultados de la gestión de riesgo. Es una investigación aplicada y cuantitativa, la 

muestra y población son los profesores que desempeñan en la universidad, los 

instrumentos fueron lista de notas, actas de evaluación e informe de resultados. Se 

obtuvo un impacto positivo en el cual se demostró que la gestión de calidad influye 

en el cumplimiento de procesos y mejora el desempeño de cada uno de ellos. En 

conclusión, la gestión 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 implementación 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 investigación de tipo aplicada y 
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cuantitativa, la muestra fueron veintinueve centros de educación primaria y 

segundaria en la comunidad autónoma de castilla león en Madrid España, los 

instrumentos fueron encuestas, registro de datos, registro de experiencia y una 

escala. Como resultado se obtuvo el incremento la productividad del centro de 

educación en un 24%. En conclusión, la implementación de un modelo de gestión 

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

PICOUEST et al (2019) en su artículo llamado “Implementation of a quality by 

design approach in the potato chips frying process” menciona que el propósito fue 

presentar un estudio donde se realiza la implementación de un concepto holístico 

para identificar el enfoque de calidad por diseño para la evaluación de la 

productividad de fritura de papas fritas. Es una investigación aplicada y cuantitativa, 

seleccionando como muestra la preparación 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 tenía 50% y después de la 

aplicación del control de calidad se tuvo un resultado de 70% de productividad, se 

concluyó que la mejora generó mayor productividad en la producción de papas 

fritas, chips y el proceso de frituras. 

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

investigación. 

BOUILLON (2017). La gestión de la calidad se trata de una filosofía 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 gestión de 

calidad es implementada de forma adecuada y se gestiona incluyendo a todos los 

integrades de la organización se lograra entregar producto y servicios con un alto 

valor agregado a los usuarios finales. Un modelo de gestión de calidad ejecutado 

de forma estratégica tendrá un impacto de forma positiva a la productividad, porque 

se logra el obtener el control de desempeño; rentabilidad, porque se logra generar 

mayores ingresos; clientes; se logra mejorar la satisfacción de los clientes y 

fidelizarlos al producto o servicio que entrega la empresa. La productividad es una 

definición que nos ayuda a medir la ejecución de un proceso u operación, para 

brindar un servicio o producto y nos ayuda a estableces medidas cuantitativas de 

desempeño. 
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Tabla 2. Impacto de la implementación de un Modelo de Calidad 
 
 
 

Impacto de la implementación de un Modelo de Calidad 

Productividad Mejora el desempeño 

Rentabilidad Incremento de los ingresos 

 

Clientes Mejora la satisfacción en los clientes 

Costos Disminuye los costos 

Trazabilidad Mejora los resultados 

 

Fuente: elaboración propia 

 

JARA, (2020). Menciona que para lograr una efectiva implementación de un modelo 

de gestión de calidad se tienen que planificar 5 pasos los cuales son los siguientes: 

diagnostico, planeación, diseño, implementación y verificación. Es fundamentar 

tener en claro que el concepto de gestión de calidad no solamente es procesos para 

dirigir y controlar en una organización ya que también es brindar estrategias para 

que se incremente la confianza y la expectativa de los clientes y en consecuencia 

fidelizarlos ofreciendo calidad de servicio. 

La gestión de calidad también fortalece a la empresa volviéndola más competitiva, 

mejorando su capacidad para poder tener ventajas en comparación a su 

competencia y mejorando el desempeño económico. Utilizando los pasos correctos 

y apropiados que establece un modelo de gestión de calidad se implementan el 

diseño y técnicas para poder desarrollarla y así alcanzar un impacto positivo en la 

empresa. Para eso es importante involucrar a la alta dirección de la empresa, 

conformar un equipo de calidad, sensibilizar sobre el tema de gestión de calidad, 

capacitación sobre el modelo de gestión de calidad adicionalmente se debe 

determinar cuáles son los recursos que se usaran para la implementación del 

modelo de gestión de calidad. Para lograr implementar un modelo de gestión de 

calidad se tienen que desarrollar de forma secuencial y sistemática 5 pasos para 

lograr el propósito de una implementación efectiva, Se detallaran los siguientes 

pasos a continuación: 
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El primer paso es el diagnostico; se tiene que identificar cual es la situación actual 

de área 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 

económicamente, y también que afecte al rendimiento de los trabajadores de forma 

positiva. En esta etapa se realiza una evaluación de la situación actual de la 

empresa que te permite conocer los resultados del equipo del ares donde se va a 

realizar la implementación. Para ejecutarlos se tiene que socializar con todo el 

personal implicado, sensibilizar con casos de éxito, realizar una radiografía de la 

organización recopilando información de los integrantes del equipo. SALAZAR 

(2017) 

 
Figura 2. Pasos iniciales 

El segundo paso es planeación; el proyecto de implementación de gestión de 

calidad debe estar alineado con los objetivos de la empresa, es conveniente realizar 

el paso de planeación porque determinar la planificación de las actividades 

tomando en cuenta los plazos de ejecución, los recursos que se van a utilizar y los 

responsables que van a ejecutar la implementación del modelo de gestión de calidad. 

Las actividades deben estar distribuidas en planificar la realización de la fase de 

planeación, ejecutar la fase de planeación y aprobar los resultados de la fase de 

planeación. QUISPE (2017). 

Es importante tener presente que lo que se buscar con la implementación de un 

modelo de gestión 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 desempeño de los anfitriones de atención al invitado (cliente). 
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Figura 3. Como lograr resultados 

 

El tercer paso es el diseño; en esta etapa comenzamos a definir soluciones y como 

poner en marcha o iniciar la implementación del modelo de gestión de calidad, se 

comienzan a realizar la documentación que ser visara de soporte para la ejecución 

del proyecto y también se determinan cuáles serán los indicadores a trabajar. Es 

muy importante realizar el diseño porque se comenzará a esquematizar el modelo 

de gestión a implementar y también se definirán las exigencias de calidad. Las 

actividades que se deben realizar son, identificar los procesos, caracterizar los 

procesos, estableces la política y objetivos, documentar los procesos y definir los 

indicadores de seguimiento. MELENDEZ (2017) 

El cuarto paso es la implementación: Para realizar el proyecto se necesitan seguir 

los principios de calidad, se tiene que aplicar lo que está documentado y dejar una 

evidencia de lo que se está 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 operación y el 

control de procesos. Controlar y mejorar proceso de la cadena de valor y mejorar 

los procesos de apoyo. Implementar modelos de información y comunicaciones, 

definir herramientas de comunicación, establecer roles en el modelo de información 

y comunicaciones, definir actividades relacionadas a la recolección de datos, 

procesamiento, transmisión y difusión. RIVERO (2017). 

El quinto paso la verificación: como último paso se tiene que consolidar los 

documentos, actualizar la documentación elaborada, elaborar un manual de 

calidad. Realizar una auditoría interna, establecer procedimientos de auditorías de 

calidad y auditar los procesos establecidos del modelo de gestión de calidad. 

Aplicar las acciones de mejora, incluyen las acciones correctivas y las acciones 

preventivas. Y por último se tiene que revisar la gestión de la calidad en el negocio, 
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revisar todos los indicadores de gestión de la calidad y verificar todos los resultados 

de las acciones correctivas y preventivas. ROMERO y RINCON (2017). 

Para lograr la ejecución del modelo de gestión de calidad basado en la norma 

COPC se medirán indicadores específicos que impulsarán el desempeño de los 

asesores: 

Precisión de Error Critico para el Usuario Final (PECUF), Todo aquello que desde 

la perspectiva del cliente causa que una transacción sea defectuosa o algún 

incumplimiento, es decir son errores que impactan en forma directa a la satisfacción 

de nuestros clientes o usuarios finales, siempre en relación con su experiencia 

vivida en el canal telefónico. Cualquiera de los errores o incumplimientos cometidos 

que realice el anfitrión de servicio estará siendo evaluado como “No Pasa”, 

desaprobando toda la evaluación, a pesar de continuar con la medición de todos 

los atributos que corresponda a cada llamada. 

Precisión de Error Critico para el Negocio (PECNEG), Todo aquello que desde la 

perspectiva del negocio causa que una transacción sea defectuosa, o no impluse 

el crecimiento del negocio, como la venta sugestiva. 

Precisión 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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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de Investigación: Aplicada 

CABRERA (2022). mencionó que la investigación aplicada se realiza cuando el 

problema está establecido y ya es conocida por el investigador para dar respuestas 

a preguntas específicas. En este tipo de investigación el énfasis del estudio está en 

la resolución practica de problemas y se centra específicamente en cómo se puede 

llevar a practica las teorías generales su motivación va a la resolución de los 

problemas que se plantean en un momento dado. La característica más destacada 

de a investigación aplicada es su interés en la aplicación y en las consecuencias 

prácticas de los conocimientos que se han obtenido. Lo que busca es resolver una 

situación. 

 

 
Enfoque de la investigación: Cuantitativo 

 
GONSALES (2022) el enfoque de la investigación cuantitativa los planteamientos a 

investigar son específicos y delimitados desde un inicio de un estudio, además la 

hipótesis se prueba previamente, la recolección de datos es un análisis estadístico 

y se enfoca en la medición, es objetiva y sigue un patrón predecible, miden valores 

cuantificables, la información recopilada permite reportar sobre los indicadores e 

informar sobre la implementación realizada. 

 
 
Nivel de la investigación: Explicativo 

 
GONSALES (2022) las investigaciones explicativas son las más estructuradadentro 

de una investigación científica, brindan una alta comprensión 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 fenómeno de estudio, busca explicar porque ocurre un fenómeno. 

 
 
Diseño de investigación: Pre experimental 

 
Según SÁNCHEZ (2019) se caracterizan por que se lleva a cabo en ambientes 
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naturales y los grupos son de carácter natural. Generalmente es útil como primer 

acercamiento al problema, no existe manipulación 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 así que el diseño Pre experimental del presente proyecto, se representa de la 

siguiente manera: 

 

 

 
Figura 5. Diseño Pre experimental 

 
 
La figura anterior se explica a continuación: 

 
Grupo Experimental: Está conformado por los asesores del área del centro de 

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

O1: Representa la medición de entrada (Pre - test) de la productividad de los asesores 

del área del centro de fidelización del invitado CFI en la empresa Pardos 

Chicken S.A.C. 

X el estímulo: Es la aplicación de la variable independiente (Implementación del 

Modelo de Gestión de Calidad) con el cual sequiere realizar la mejora de la 

productividad de los asesores en el área del centro de fidelización del 

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

O2: Son los resultados obtenidos de la Implementación del modelo de gestión de 

calidad (Pos – test) con respecto a la productividad en el área del centro de 

fidelización del invitado CFI en la empresa Pardos Chicken S.A.C. 
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3.2. Variables y operacionalización 

 
En la operacionalización de las variables del proyecto de la investigación se 

describe en una matriz, que presenta la definición conceptual y operacional, así 

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

6) 

Variable independiente: Modelo de Gestión de Calidad 

 
Definición conceptual: MARTEL et al (2021) mencionó que la Gestión de Calidad 

se puede definir como una actividad planificada con los directivos y todos los 

empleados para poder influenciar en un proceso de producción o servicio con el fin 

de mejorar continuamente la calidad del producto o servicio que brinda la empresa. 

(p.2) 

 

Definición operacional: la gestión de Calidad son procesos y actividades de una 

organización logra ejecutar determinando responsabilidad, indicadores, objetivos y 

políticas 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 intención de garantizar las 

necesidades del usuario final o cliente para lograr una experiencia positiva y 

satisfacción además 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 gestión 

 

Dimensión 1: Calidad del servicio del asesor 

 
Definición conceptual: Según MEDINA (2018) mencionó que la calidad en las 

llamadas mide la eficiencia y también mide la eficacia de las conversaciones entre 

el anfitrión de atención y los clientes. En las llamadas de alta calidad se puede 

escuchar sonrisa telefónica, 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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Definición operacional: En la nota de calidad del asesor se evalúa 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 características del proceso y anfitrión del 

centro de fidelización del invitado 

Indicador. Nota de Calidad 

 

NOTA DE CALIDAD = (
LLAMADAS APROBADAS) 

∗100 % 

LLAMADAS EVALUADAS 

 

 
PECUF = Precisión de error critico al usuario final 

 
Llamadas aprobadas= suma del total de llamadas aprobadas 

Llamadas evaluadas = suma del total de llamadas evaluadas 

Dimensión 2: Gestión de cumplimiento del proceso al Usuario Final 

Definición conceptual: SANCHEZ (2018). Son todos los errores que afectan 

directamente a la satisfacción del cliente/usuario final. 

Según la norma COPC los indicadores más importantes dentro de los KPI es 

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

Definición operacional: Se determina a identificar los cumplimiento o errores que 

afecten directamente al usuario final, se evalúa mediante el monitoreo de las 

llamadas y se identifica si algún incumplimiento está 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. Precisión de error critico al Usuario Final 

 
 

PECUF = (
LLAMADAS APROBADAS) 

∗100 %
 

LLAMADAS EVALUADAS 

 

 
PECUF = Precisión de error critico al usuario final 

Llamadas aprobadas= suma del total de llamadas aprobadas Ítems UF 

Llamadas evaluadas = suma del total de llamadas evaluadas Ítems UF 
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Dimensión 3: Gestión de cumplimiento del proceso al Negocio 

 
Definición conceptual: Según VENTURA (2017) nos detalló que es todo aque que 

desde la perspectiva de la empresa se está ayudando a incrementar sus ingresos 

o también a ahorrar costos. 

Definición operacional: que significa precisión de error critico al negocio, son todos 

lo incumplimiento del proceso o speech de la llamada que perjudican directamente 

a la empresa o negocio, generando mayores gastos. En este caso se va considerar 

cuando el asesor realice o no la venta sugestiva ya que con la venta sugestiva se 

crea la oportunidad de incrementar la venta. 

Indicador. Precisión de error critico al Negocio 

 
 

PECNEG = (
LLAMADAS APROBADAS) 

∗100 %
 

LLAMADAS EVALUADAS 

PENEG = Precisión de error critico al usuario final 

Llamadas aprobadas= suma del total de llamadas aprobadas Ítems NEG 

Llamadas evaluadas = suma del total de llamadas evaluadas Ítems NEG 

Variable dependiente: Productividad 

 
Definición conceptual: VERA, CASTAÑO y TORRES (2020) La productividad 

pertenece a unos de los indicadores más 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 elaboración 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) 

Definición operacional: Eficiencia y eficacia; son puntos estratégicos que nos 

ayudaran a medir el desempeño de los asesores y se podrá mejorar colocando 

objetivos y metas. 

 

 
Dimensión 4: Eficiencia 

Productividad =eficiencia ∗ eficacia 

 

 

Definición conceptual: Según 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 mínimo. 
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Definición 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. Índice de eficiencia TMO 

 
 

TMO = (
TTE + TTC + TTT) 

N°de llamadas 

TMO = Tempo medio operativo 
 

TTE= Tiempo total de espera hasta ser atendido 

TTC = Tiempo total de la conversación 

TTT = Tiempo total de tareas después de la llamada 

N° de llamadas = La cantidad total de llamadas 

 
Dimensión 5: Eficacia TKP 

 
Definición conceptual: Según SHARP (2018) la eficacia se trata de llegar a las 

metas u objetivos que fueron ya establecidos por la empresa. 

Definición operacional: eficacia llegar a lograr incrementar las ventas en este caso 

se llamará TKP (Ticket promedio) ya nos ayudará a medir si se está logrando 

incrementar o no las ventas de los clientes. El ticket promedio se impulsará a través 

de la venta sugestiva, los asesores le ofrecerán en todas las llamadas un producto 

adicional para agregar a su compra. 

Indicador. Índice de eficacia TKP  

TKP = (
 TV )

 

TP 
 

TKP = Tempo medio operativo 
 

TV= Tiempo total de espera hasta ser atendido 

TP = Tiempo total de la conversación 
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3. Población, muestra y muestreo 

 
Según el autor HERNÁNDEZ, SAMPIERI y MENDOZA (2018) la población es el 

conjunto de todas las unidades que se van a estudiar, las poblaciones deben 

encontrarse claramente en el entorno de sus características de contenido lugar y 

tiempo. 

Según los autores VERA, CASTAÑO y TORRES (2087) mencionaron que la 

población confirma un conjunto de elementos que estudiara el investigador al que 

se busca obtener resultados. La población satisface los criterios predeterminados 

y adicionalmente son accesibles para el investigador. Dado que se trata de 

conjuntos finitos de y están interrelacionados, el trabajo de investigación a 

continuación obtuvo datos para un total de llamadas respondidas todos los días del 

mes y los utilizó en las siguientes conclusiones: aumento. trabajos de investigación. 

Cabe señalar que la investigación se define por el problema y sus objetivos 

La población en el proyecto son los anfitriones del centro de fidelización del invitado, 

los cuales pertenecen al equipo de trabajo y son los que interactúan 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. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 
 

 
 

 
Población 

 
 

 
Anfitriones de 
atención del centro de 
fidelización del 
invitado CFI. 

 

Criterios de inclusión: Asesores de gestión 
recurrente. 

 
Criterio de exclusión: No se tomarán asesores con 
menor a 1 mes de gestión. 
No se tomarán a asesores de apoyo o eventuales. 

 
Muestra 

 

480 llamadas grabadas y evaluadas mensualmente en el área del centro de 
fidelización del invitado durante 4 meses. 

 
Muestreo 

 
Es de tipo no probabilístico por conveniencia. 

 
Unidad de análisis 

 
Llamadas grabadas y evaluadas del área del centro de atención al invitado. 

Fuente: elaboración propia 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Según el autor SANCHEZ (2019) como técnica de investigación se usará la 

observación es un proceso drástico que permite aprender de manera directa el 

objeto que se determinó como estudio para una posterior descripción y análisis de 

las diferentes situaciones de la realidad. 

La técnica que se empleará en esta investigación es la observación de modo que 

se tendrá como objetivo hacer un análisis de las actividades que refieran a la 

gestión de calidad del call center de CFI y sacar un estudio de los quiebres y los 

incumplimientos detectados durante el proceso de auditoría de calidad. 

Las fuentes que se utilizan son primarias y secundarias ayudaran a la obtención de 

información y los datos en esta investigación. La principal fuente y la más 

importante será primaria, no obstante que el estudio se apoyará en algunas bases 

que son secundarias. 

Utilizare una ficha de evaluación de calidad con Ítems focalizados a mejorar la 

productividad. En la ficha de calidad se registrarán 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 

implementación del modelo de gestión de calidad ya existe un control de los 

indicadores, segmentación 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 implementación 

del modelo de gestión de calidad. (Ver anexo 7) 

Para el presente proyecto se hizo uso de los siguientes instrumentos: la primera 

herramienta que utilice fue la observación 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 cálculos. (Ver anexo 8) (Ver anexo 9). Los instrumentos 

mencionados nos ayudaran a calcular el estado de desempeño 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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Según BARRIENTOS (2017). Menciona que todos los instrumentos de validación 

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 

investigación deben de tener validez para el contenido del estudio también deben 

de representar a todos los ítems 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 investigación. 

 

 
Tabla 4. Validación del Instrumento 

 

Docentes 

 
Pablo Aparicio Montenegro 

 
López Padilla Rosario del Pilar 

 
Jorge Rafael Díaz Dumont 

 

 

 

  

 

Fuente: elaboración propia 

 

 
Los autores HERNÁNDEZ, SAMPIERI y MENDOZA (2018) indicaron que la los 

instrumentos deben garantizar la confiabilidad y la valides de toda la información 

utilizada, por eso es muy importante contar con la autorización por parte del área y 

la empresa para poder usar toda la informan recaudada de las gestiones realizadas. 

Un instrumento es válido 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 están basados 

en la norma COPC donde ya se tienen varios casos de éxito de la implementación, 

adicionalmente son herramientas que se adecuan a la empresa y ayudan a medir 

cuales los KPIs que se necesitan para mejorar el desempeño de los asesores y a 

su vez incrementar las ganancias del área convirtiéndola en más 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 Perú, especializada en la 

elaboración de pollos a la brasa. Fue creada y fundada en el año 1986, pertenece 

al rubro de comercio alimenticio, registrada como una SOCIEDAD ANONIMA 

CERRADA. 

Misión 

 
Ser y hacer felices a nuestros anfitriones, invitados y comunidad a través de la 

“Experiencia Pardos”: productos de alta calidad, servidos con una gran vocación de 

servicio y un ambiente acogedor. 

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

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

Visión 

 
Ser una cadena de restaurantes líder que difunda la gastronomía peruana, 

generando orgullo, identidad y compromiso. 

 

Valores 

 
En la empresa de Pardos Chicken S.A.C. trabajan día a día para ser y hacer 

felices a nuestros anfitriones, invitados y comunidad. Esto no sería posible 

sin la práctica constante de nuestros seis valores fundamentales: 

 
 Verdad; luchar contra la mentira u omisión: En la empresa de Pardos 

Chicken S.A.C promueven siempre trabajar con la verdad y adicionalmente 

evitar omitir si ven alguna acción que no cumple con la verdad, por eso 

mismo usan la frase “si ves al dilo”. 

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

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

 Responsabilidad; para asumir mis actos: Se busca concientizar la 

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

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

 
 Cooperación; con ganas: Se fomenta el trabajo en equipo con entusiasmo 

donde se la participación de todos los integrantes de la organización es 

importante. 

 Comunicación; comunicación, comunicación: la comunicación es muy 

importante por eso se menciona tres veces para resaltar que tenemos que 

mantener la comunicación constante. 

 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 atención. 

 
 
Localización 

 
La empresa se encuentra ubicada en el Avenida Javier Prado Este Nº 3510 en el 

distrito de San Borja, Lima. 

Figura 6. Localización de la oficina de la empresa Pardos Chicken S.A.C. 



25 
 

Ahora la empresa está realizando como uno de sus proyectos la construcción de un 

modelo de riego tecnificado. 

 
 

 

Figura 7. Reunión mensual en una de la sede que se encuentra en Santa Anita. 



 

 

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

 

 
Figura 8. Organigrama de la Pardos Chicken S.A.C. 



 
 

Figura 9. Organigrama del área de CFI. 
 

En el área de CFI de la empresa Pardos Chicken S.A.C. realizamos los siguientes 
procesos: 

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

 Resolver consultas o reclamos. 

 
El proceso resumido que realizar un anfitrión del centro de fidelización del invitado 

CFI, para tomar pedidos, es el que se muestra a continuación. 

 
 

Figura 10. Proceso resumido de toma de pedidos. 
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Figura 11. Primera parte del proceso detallado de toma de pedidos. 



 
 

 
 

Figura 12. Segunda parte del proceso detallado de la toma de pedidos 
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Se procede a la descripción de las etapas que se realizaron para la investigación, 

las cuales son: 

Primera etapa: Recolección de datos 

 
Debido a la coyuntura por la Pandemia se realizaron varios cambios en las 

herramientas de trabajo y también se dejó de trabajar de formar presencial para 

pasar a trabajar en Home office todos los cambios afectaron la productividad en el 

área de centro de fidelización del invitado CFI de la empresa Pardos Chichen 

S.A.C., lo cual podemos identificar en Ishikawa que se realizó tomando en cuenta 

la situación en la que estaba pasando el área. Después se procedió a realizar 

matriz de Vester para tener los datos de forma más y así identificar cuáles fueron 

las causas, luego se detalló la frecuencia en que sucedían, y luego se logró obtener 

el Pareto, el cual se puede identificar cuáles son las causas más importantes y 

generan mayor impacto. Para poder identificar cual es la solución más factible y 

que genere cambios positivos se procedió a realizar la matriz de alternativas de 

solución, obteniendo como la mejor opción la implementación de un Modelo de 

Gestión de Calidad para que ayude a mejorar el control de la gestión y mejorar los 

indicadores que impulsan la productividad. 

 
Uno de los indicadores que generan más impacto en la productividad es el TMO 

(Tiempo Medio Operativo). Debido a que se comenzó a gestionar en Home Office 

el TMO de la gestión comenzó a elevarse. Realizando escuchas de muestreo se 

identificó que la causa raíz con respecto a la gestión directa del asesor era por: 

falta de amabilidad lo que generaba molestia o inseguridad en los clientes 

haciendo preguntas que no correspondían a la solicitud de pedidos o ventas, no 

validaban los datos según el speech lo que ocasionaba que se realicen re 

preguntas, también se identificó 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 gestión directa del asesor fueron por falta de 

capacitación focalizada en los quiebres o incumplimientos más recurrentes 

originándose reincidencia adicionalmente falta de un indicador que impulse y 

controle el cumplimiento del TMO. Implementando la gestión de calidad se logró 

un impacto positivo de mejora en todas las oportunidades y quiebres detectados 

ya que se creó una ficha de calidad con Ítems específicos que impulsan el 
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cumplimiento del speech y los indicadores eficiencia (TMO), y eficacia (TKP). Se 

implemento la gestión de calidad en base la norma COPC 2.12. Logrando mejor 

productividad en los asesores de gestión. 

Se procedió a la elaboración del pre – test en primera instancia se realizó una 

recopilación de información para saber cuál era el estado de desempeño de los 

asesores, también se usó para identificar cuáles 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 información fue Excel 2016, que ha sido útil para la elaboración 

de tablas dinámicas, cuadros, ranking, segmentación de datos, formulas aplicadas, 

gráficos de barras, gráficos combinados, comparación de datos, formaruna base de 

datos. También se utilizó el drive ya que al trabajar casi todo el equipoen home office 

se tiene que utilizar una herramienta donde se pueda compartir información de 

forma online para mejorar el procesamiento. Y adicionalmente se utilizó el Software 

estadísticos IBM SPSS 21 que permitió tras el procesamiento del pre – test y post 

- test confirmar con la hipótesis planteada inicialmente. 

Tercera etapa: Análisis de la información 

Se procedió a considerar la variable dependiente (productividad) la variable 

dependiente se puede impulsar con un modelo de gestión de calidad La calidad en 

el Call Center son un conjunto procesos, indicaciones y de acciones, decisionesy 

actividades para que se realizan con la intención de garantizar las necesidades del 

usuario final o cliente para lograr una experiencia positiva y satisfacción además 

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 gestión. Se realizo una muestra en 30 días de gestión, se procedió 

a usar los indicadores establecidos para el cálculo de la productividad,eficiencia y 

eficacia, antes y después de la implementación 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 área del centro de fidelización 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 visualizarán los datos obtenidos a partir del 01 julio 

hasta el 31 de julio, así se procedió al análisis de la variable que está conformada 

por las dimensiones de la eficiencia y eficacia. La recolección de los datos para el 

cálculo de la variable dependiente dio como resultado un 83.80% de productividad 

en el área de centro de fidelización del invitado antes de la implementación del 

modelo de gestión de calidad, detallando así la situación actual en la que se 

encuentra el área de la empresa Pardos Chicken S.A.C. Se realizo una evaluación 

de la eficiencia para identificar cuanto se demoraban los asesores en la llamada y 

se identificó que su tiempo medio operativo era de 207 segundos por llamada y 

por último se hizoel cálculo de la eficacia donde se pudo identificar que el ticket 

promedio de los asesores era de S/. 61.02 nuevos soles antes de la 

implementación del modelo de gestión de calidad. Lo que se busca es mejorar 

ambos indicadores y como consecuencia mejorar la productividad de todos los 

anfitriones del centro de fidelización del invitado de la empresa Pardos Chicken 

S.A.C. 
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Figura 13. Gráfico del cálculo de Pre Test 

1
/0

7
 

2
/0

7
 

3
/0

7
 

4
/0

7
 

5
/0

7
 

6
/0

7
 

7
/0

7
 

8
/0

7
 

9
/0

7
 

1
0

/0
7 

1
1

/0
7 

1
2

/0
7 

1
3

/0
7 

1
4

/0
7 

1
5

/0
7 

1
6

/0
7 

1
7

/0
7 

1
8

/0
7 

1
9

/0
7 

2
0

/0
7 

2
1

/0
7 

2
2

/0
7 

2
3

/0
7 

2
4

/0
7 

2
5

/0
7 

2
6

/0
7 

2
7

/0
7 

2
8

/0
7 

2
9

/0
7 

3
0

/0
7 



32  

Tabla 5. Pre Test de la Variable Dependiente 
 

 

 

BBDD 

REGISTRO DE DATOS ESTADÍSTICOS DE LA IMPLEMENTACÍON DEL MODELO DE GESTION DE 
CALIDAD 

CFI 

Técnica: Evaluación escuchando llamadas Instrumento: Base de datos para el registro Pre – Test 

 

Fecha 

 
Llamadas 

evaluadas 

 
Ítems 

evaluados 

 
Ítems 

aprobados 

EFICIENCIA EFICACIA  

Productividad Índice de 

eficiencia (TMO) 

Índice de eficacia 

(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: elaboración propia 
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Pre Test Variable Independiente (Modelo de Gestión de Calidad) 

 
Para la aplicación del Modelo de gestión de calidad ’s se hizo la recolección de 

datos a partir del01 de octubre hasta el 31 de de octubre, y así se procedió al 

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

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

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

 
 

Figura 14. Material de difusión de Indicadores 
 

 

 
 
 

 
Fuente: elaboración propia 
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Para el cálculo del indicador de Índice de calidad mediante escuhas de llamadas 

grabadas y se procedió a realizar un formatode auditoría que se llevó a cabo en el 

rango de fechas desde 01/07/2021 al 31/07/2021, permitió así evaluar cual era el 

cumplimiento de los proceso en el área de centro de fidelización 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 evaluación 480 llamadas de las cuales 402 

fueron aprobadas, obteniendo así una nota de cumplimiento de 83.80% 

Tabla 6. Pre Test de la Dimensión 
 

 

 

 
Cumplimiento de la Ficha de Calidad 

 

 

Llamadas 
evaluadas 

Llamadas 
aprobadas 

 
Notal de Cumplimiento 

Fecha: Julio 2021 480 402 83.80% 

Fuente: elaboración propia 

 
Propuesta de mejora 

 
Después de identificar cual era la oportunidad para mejorar con la Implementación 

de un Modelo de Gestión de Calidad en el área del centro de fidelización del 

invitado (Cliente) CFI en la empresa de Pardos Chicken S.A.C., se procedió a 

comenzar con los procesos de implementación tomando en cuenta algunos 

ejemplos y usando como base el capítulo 2.12 (capítulo dedicado a la 

implementación de calidad) de la norma Customer Operations Performance Center 

que en español significa Centro de rendimiento de operaciones del cliente, COPC 

(modelo de gestión integral orientado a los resultados). 

 Paso 1: Diagnóstico

 
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 realizó una 

reunión con los lideres a cargo con el fin de identificar cuáles eran las 

oportunidades de mejora que estaban afectando a la operación, también se incluyó 

a los asesores para conocer más que era lo que les estaba afectando para mejorar 

su productividad y rendimiento laboral. 
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 Paso 2: Planeación

 
En el segundo paso se planifico cuantas muestras se tenían que realizar por 

asesor, tomando en cuenta los días y el mes de evaluación. Para poder tener 

mayor control se distribuyó a los asesores en equipos y se les asigno a cada 

equipo un líder. También se le informo a cada líder cuales son los procesos de 

implementación del Modelo de Gestión de Calidad. 

 Paso 3: Diseño

 
En el tercer paso es crear el diseño del modelo de gestión de calidad, se crea una 

ficha de evaluación que tiene que estar adaptada al proceso de toma de pedidos 

y al proceso de consultas e inconvenientes, también se diseña 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 creación de KPIs es muy 

importante para poder impulsar e identificar los resultados. 

 Paso 4: Implementación

 
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 atípicos para corregir 

las oportunidades de mejora o quiebres que se identifiquen en el proceso de 

evaluación. 

 Paso 5: Verificación

 
Como último paso es importante saber cuáles fueron los resultados, plasmarlos en 

un reporte entendible y fácil de uso para todos los integrantes del equipo. 

Adicionalmente se transmite la información a los lideres e integrantes del equipo 

para tomar decisiones como plantear nuevos planes de acción o continuar con los 

que se esta realizando. Se realizar una autoría 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 implementación de un Modelo de Gestión de Calidad 
 

PASOS Nº ACTIVIDADES 

 
 

PASO 
1 

 

 
Diagnóstico 

1 Realizar escuchas de llamadas grabadas 

2 Reunión con los lideres a cargo 

3 Sondeo con los asesores 

4 Formar el equipo de Calidad 

 
 
 

PASO 
2 

 
 

Planeación 

5 
Planificar la cantidad de muestras por asesor 

6 Segmentar a los asesores por cuartiles 

7 Distribuir a los asesores por equipos 

8 
Difundir con todos los lideres el proceso de cada paso de los planes 
de acción 

9 Asignar un líder responsable por equipo 

 
 

PASO 
3 

 
 

Diseño 

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

11 
Realizar una base de datos para el control del feedback 

12 Establecer metas, objetivos y limites en los indicadores. (KPIs) 

 
 

 
PASO 

4 

 
 

Implementación 

13 Realizar las escuchas según el cronograma establecido 

14 Enviar alertas ante casos atípicos 

15 Brindar feedback al asesor con oportunidades de mejora 

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 acción 

PASO 
5 

Verificación 
18 Realizar reportes y Dashbord para identificar el impacto de las acciones 

realizadas. 

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

Fuente: elaboración propia 

 
PASO 1. Diagnostico 

 
 Realizar escuchas de llamadas grabadas

 
Se realizó escuchas de las llamadas grabadas para poder conocer e identificar los 

puntos de quiebres más resaltantes, para comenzar con el primer paso también 

se solicitó la autorización para realizar la implementación del Modelo de Gestión 

de Calidad. (Ver anexo 20) (Ver anexo 15) 

 Reunión con los lideres a cargo

Se realizo una reunión con los lideres a cargo para poder realizar un sondeo sobre 

las necesidades y quiebres que se fueron presentando por los cambios de gestión 

de presencial a home office y la coyuntura sobre la pandemia, se levantó las 

casuísticas más recurrentes sobre cuáles eran las causas que generaban una baja 

productividad. 
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Los puntos que se informó a los lideres a cargo fueron: 

 
 

Tenemos que tener contabilizados la cantidad de asesores que tenemos en gestión y 

también tener un monitor que su actividad principal sea escuchar las llamadas. Realice 

un cronograma de auditorías donde se actualiza constantemente los nombresde los 

asesores que se encuentran en gestión y además en el mismo cronograma secoloca 

la cantidad de muestras o escuchas que se realizaran para cada asesor, por día, por 

semana y en total de todo el mes. Segmentar asesores en equipo, para mejorar el 

control y asignación de tareas como el feecback correspondiente se realizará una 

segmentación de asesores en equipos donde cada líder asumirá con la 

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

 
Establecer objetivos, tener en claro cuál es el objetivo de cumplimiento al que 

queremos llegar y transmitir a los asesores cuales son los objetivos. Realizar 

escuchas según el cronograma establecido, enviar alertas de refuerzo cuando se 

encuentren quiebres que afecten la gestión, reforzar los puntos de cumplimiento. 

Enviar ayudas memoria focalizados en lo detectado en las llamadas para que los 

asesores sepan que están 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 acción 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 gestión. 

 
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 más recurrentes de incumplimiento. Cada líder 

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 

que tiene su gestión en la atención de cada llamada 
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Figura 15. Reunión con el personal 
 

 Sondeo con los asesores

 
Para poder conocer los quiebres y oportunidades mejora se realizó 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 gestión, donde se conoció las opiniones de cada uno de los integrantes 

del equipo del centro de fidelización del invitado CFI. 

 
 Formar el equipo de Calidad

 

 
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 Gestión 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 atención de fidelización del invitado CFI. Cada integrante 

del equipo de calidad tiene funciones estratégicas que en conjunto ayudaran a 

mejorar el desempeño de los anfitriones. 



39  

Tabla 8. Tareas de los integrantes del equipo de Calidad 
 

Responsabilidades 

Cargo Tareas 

 
Capacitador 

El capacitador tiene que realizar el seguimiento a todo lo 

detectado en la base de datos de la ficha de calidad, reportes de 

indicadores y alertas. 

El capacitador utilizara toda la información que le faciliten el 

analista y el monitor de calidad para programar capacitaciones 

focalizadas, realizar refuerzos, ayudas memoria, manuales y 

material que ayude a difundir, reforzar y capacitar a los asesores 

del centro de fidelización 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 evaluación. 

Brinda informar al capacitador para que realice capacitaciones 

focalizadas en los incumplimientos más 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. 

 
Back 

El back cubre al monitor y capacitador cuando se encuentren en 

vacaciones, descansos o pago de horas. Cumpliendo todas las 

funciones mencionadas anteriormente. 

 
Analista 

Realizar reportes, informes y Dashbord con los indicadores de 

Calidad y KPIs. 

Transmitir la información 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 más recurrentes, 

Formalizar el cumplimiento de las metas y objetivos estipulados. 

Realizar planes de acción para mejorar las oportunidades de 

mejora. 

Fuente: elaboración propia 
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PASO 2. Planeación 

 

 Planificar la cantidad de muestras por asesor.

 
Se decidió realizar 4 muestras a la semana por asesor, las cuales estarán 

organizadas y plasmadas en un cronograma de monitoreos, el cual se actualizará 

mensualmente tomando en cuenta la segmentación de los asesores por su nota de 

cumplimiento. Se preparo materia de difusión mediante presentaciones para usarlas 

en las capacitaciones iniciales. Se realizo ayudas memoria para poder enviarlas 

como alerta en los grupos de WhatsApp durante la gestión. Se informo a los lideres 

sobre el proceso de la implementación el modelo de gestión de calidad. 

 

Figura 17. Ayuda memoria sobre los monitoreos 

 

 
Es muy importante tener un plan de monitoreos establecido para eso se realizo un 

cronograma donde se tomará en cuenta, nombre del asesor, DNI del asesor, nombre 

del líder a cargo, fecha de la llamada, fecha de evaluación, a que canal pertenece y 

los ítems a evaluar donde se colocar 1 si es aprobado y 0 cuando sea desaprobado, 

lo cual nos permitirá calcular el porcentaje de cumplimiento. 

 
Todos los monitoreos tendrán que ser registrados en un drive de acceso solo para 

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

datos será el sustento para ejecutar los reportes, informes y dashbord de KPIs. 
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Se realizo reuniones donde se difundió el material donde se brindaba el detalle del 

plan de monitoreo. (Veranexo 21) 

 

Figura 19. Modelo de PPT de capacitación 

 
 Segmentar a los asesores por cuartiles

 
Para que el trabajo tenga mayor impacto es importante trabajar de forma 

focalizada, identificar cuáles son los asesores que necesitan mayor apoyo para 

mejorar y cuales solo necesitan mantener la actualización para eso se ha realizado 

una segmentación de los anfitriones; Q4 asesores de bajo rendimiento, Q3 

asesores con oportunidades de mejora, Q2 asesores falta de actualizaciones y Q1 

asesores expertos, se realizó una reunión en la cual se informó sobre los cuartiles 

y lideres asignados para ayudar al control e implementación del Modelo deCalidad. 

(Ver anexo 24) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Figura 18. Capacitación sobre los Ítems a evaluar 
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 Difundir con todos los lideres el proceso de casa paso de los planes de 

acción.

 
 

En el camino del proceso de implementación de Gestión 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 líder asumirá 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 
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 Asignar a un líder responsable por equipo

 
Después se tendrá que formalizar la distribución de los asesores en cada equipo 

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

información 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. Asignación de asesores 

 

Asignación  Q1 Q2 Q3 Q4 Total 

Equipo 1  2 1 2 2 7 

Equipo 2  2 2 2 2 8 

Equipo 3  2 1 2 2 7 

Equipo 4  2 2 2 2 8 

Total  8 6 8 8 30 

Fuente: elaboración propia 

 
Con la asignación se asesores en equipos y con un líder a cargo no se perderá 

ninguna información, los anfitriones se mantendrán actualizados y se podrácumplir 

el proceso de gestión de calidad de mejor forma. 

PASO 3. Diseño 
 

 Crear una ficha de evaluación

 
Se crea una ficha de evaluación con Ítems 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 tendrá la siguiente clasificación: 

 
 PENC, precisión de error no crítico, lo cual está adaptado para identificar 

habilidades blandas (amabilidad, claridad, vocalización, sonrisatelefónica, 

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

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

indicador se llamada SAPO, ya que son siglas de las características de 

los empleados que fomenta como cultura Pardos Chicken S.A.C. 
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 PECUF, precisión 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, precisión de error critico al negocio, se califica si el asesor 

cumple con realizar la venta sugestiva, para adecuarlo a la empresa y que 

sea más fácil reconocer el indicador se llamara SUGESTIVA. 

 
 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 líder 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 Gestión de Calidad, la base de datos del 

control de feedbak tendrá los campos de mes, fecha de evaluación, fecha de 

llamada, ID de llamada, DNI del asesor, nombre del asesor, líder responsable, grupo 

y las notas del KPIs. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

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

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

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

mejorar. 

 

Figura 22. Objetivos y límites de los KPIs 

PASO 4. Implementación 

 

 Realizar escuchas según el cronograma

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

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

que se encuentren oportunidades de mejora recurrentes se envía las alertas para 

el refuerzo y feedback exprés. 

 

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

 
Tenemos casos que se consideran graves ya que son atípicos que pueden generar 

mayor cantidad de errores y en esos casos corresponde enviar una alerta formal 

para que el líder 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 información necesaria e importante para brindar el 

feedback al asesor. 

 
 

 
 

Figura 24. Ficha de alertas 
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 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 retroalimentación continua, después de la evaluación o autoría 

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. 

 

 

Figura 25. Registro de feedback 

PASO 5. Verificación 
 

 Realizar refuerzos tomando en cuenta lo detectado en las evaluaciones.

 
Cuando ya contamos con una base de evaluaciones, podremos identificar cuáles 

son los ítems con mayor incumplimiento, entonces ya no se realizará 

capacitaciones o refuerzos con temas al azar si no ahora se realizar refuerzos 

tomando en cuenta en que se confunden más los asesores o cual es el 

incumplimiento más recurrentes. Para eso es muy importante que la ficha de 

calidad este hecha para detectar los quiebres y este adecuada a los procesos de 

gestión de los asesores del centro de fidelización del invitado, la ficha de 

evaluación de calidad es una pieza fundamental para poder impulsar todos los 

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

 
 

Todos los asesores tienen que tener conocimientos sobre las evaluaciones que se 

les está realizando y también tienen que saber los planes de acción que se 

realizaran para mejorar el cumplimiento de procesos, todos los asesores del cuartil 

cuatro tienen que saber cuándo se realizaran las capacitaciones, fechas y duración 

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. 
 

Figura 26. Ayuda memoria. 

 
 

PASO 5. Verificación 
 

  Realizar reportes y Dashbord para identificar el impacto de las acciones 
realizas

 
Para poder tomar decisiones, identificar si los planes de acción están teniendo 

impacto es importante tener un reporte o dashbord donde se visualice cuáles 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 gestión para tener la información de los 

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

25) 
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 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 

comunicación 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 acción 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 está cumpliendo con todos los 

procesos ya mencionados. 

 
 

Resultados de la implementación (Post - test) 

Después de la implementación del Modelo de Gestión en el área del centro de 

fidelización del invitado se procedió recaudar la información del impacto desde el 

01 de octubre hasta el 31 de octubre, para el cálculo y comparación de los 

indicadores se tomó la misma cantidad de. El desarrollo del Post test comprende 

los datos obtenidos con total son 480 llamadas grabadas y evaluadas como datos 

específicamente, así se procedió al análisis de la variable dependiente que está 

conformada por las dimensiones de la eficiencia y eficacia. Luego de de la 

implementación del Modelo de gestión de calidad se recolectaron los datos y se 

obtuvo el promedio de la productividad que es de 88.71%. 

Se empezó con la recopilación 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 

tomó en cuenta indicadores que midan el cumplimiento de calidad. También se 

realizó una matriz de alternativas de solución 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 varíales de eficacia y eficiencia para poder medir la 

productividad del asesor. (Ver anexo 23) 

Podemos identificar que la implementación de un modelo de gestión de calidad 

tiene un impacto positivo en la eficiencia y eficacia y por lo tanto mejora el 

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

 

 

 
BBDD 

REGISTRO DE DATOS ESTADÍSTICOS DE LOS RESULTADOS DEL MODELO DE GESTION 
DE CALIDAD 

CFI 

Técnica: Evaluación escuchando llamadas Instrumento: Base de datos para el registro Post – Test 

 

 
Fecha 

 

Llamadas 
evaluadas 

 

Ítems 
evaluados 

 

Ítems 
aprobados 

EFICIENCIA EFICACIA  

 
Productividad Índice de 

eficiencia 
(TMO) 

Índice de 
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: elaboración propia 
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Tras el cálculo del post test se obtuvo un índice de eficiencia de 201 segundos, 

mejorando la rapidez de los asesores en 6 segundos menos al pre test y un índice 

de eficacia de S/.63.42 nuevos soles logrando mejorar S/ 2.40. Se puede identificar 

que en la eficiencia se logró mejorar 2.99% y con respecto a la eficacia se mejoró 

3.93%. 

 

Figura 27. Comparación del Pre Test y Post test 

Post Test Variable Independiente (Modelo de gestión de calidad) 

 
Luego de la implementación del modelo de gestión de calidad vemos claramente 

una mejora en desempeño de los asesores del CFI. 

El indicador de índice 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%. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Figura 28. Índice Pre vs Post 
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Se procedió a la realización de un reporte financiero luego de las 

implementaciones modelo de gestión de calidad, el cual fue el flujo de caja, nos 

detalló el beneficio que obtuvo la empresa en términos monetarios a raíz de su 

implementación, así como tambiénaquellos gastos a los que se tuvo que consumir 

recursos en el proceso de implementación. 

 
Las mejoras en el área del centro de fidelización del invitado fueron más que todo 

en recursos humanos, ya que se tenía un asesor part time y se le cambio de 

condición a full time incrementando su monto salarial el cual es la principal 

inversión permanente en la implementación del Modelo de gestión de calidad. 

A raíz de las mejoras del área de CFI por las deficientes estructuras, el dueño 

procedió 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 Descripción Pago mensual 

1 Incremento salarial del asesor a monitor S/ 740.00 
 

S/ 740.00 
 

Fuente: elaboración propia 
 
 

La mayor inversión que se realizó fueron horas de disponibilidad de los 

trabajadores para realizar capacitaciones, pruebas y gestionar el cumplimiento de 

la implementación del Modelo de gestión de Calidad. 

Tabla 12. Costo horas de los trabajadores 
 

Item Descripción Cantidad P. U P. T 
1 Horas de capacitación 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: elaboración propia 
 

 

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

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

 
Luego de realizar el flujo de caja se identificó el TIR es 21.76 y la VAN de S/. 1092, 

esto quiere decir que el proyecto es viable. 



 
 
 

 

Tabla 13. Flujo de caja 

 
       FLUJO DE CAJ A       

Descripción 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 
  

S/ 29290 S/ 29290 S/ 29290 S/ 29290 S/ 29290 S/ 29290 S/ 29290 S/ 29290 S/ 29290 S/ 29290 S/ 29290 S/ 29290 

Ventas después 
  

S/ 30442 S/ 30442 S/ 30442 S/ 30442 S/ 30442 S/ 30442 S/ 30442 S/ 30442 S/ 30442 S/ 30442 S/ 30442 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 
Implementación 

              

Horas del 
Monitor 

  
S/ 740 S/ 740 S/ 740 S/ 740 S/ 740 S/ 740 S/ 740 S/ 740 S/ 740 S/ 740 S/ 740 S/ 740 

Horas de 
capacitación 

S/ 450 
            

Pruebas con 
asesores 

S/ 65 
            

Horas del 
Analista 

S/ 1200 
            

FLUJO DE 
CAJA 

-S/ 1715 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) 3.78% Mensual 10.00% Anual  

Valor Actual 
Neto 

S/ 3,229.00 
   

Tasa Interna de 
Retorno 

21.76% VAN S/ 1,092.24 
  

Análisis 
Beneficio / 

 
S/ 

 
1.39 

   

Costo      

Fuente: elaboración propia 
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3.6. Método de análisis de datos 

 
VENTURA (2017) mencionan que se utiliza para estudiar una población o muestra 

y manejar la recolección, análisis y presentación de datos, para dar una solución o 

mostrar cómo ha cambiado la situación, es por ello que su uso es fundamental para 

el desarrollo de una encuesta. Se divide en dos partes: análisis descriptivo y análisis 

inferencial. 

Según NALLUSAMY y AHAMED (2018) nos dice: 
 

Análisis descriptivo: También conocida como estadística deductiva, implica 

organizar, presentar y describir datos de un estudio de manera resumida mediante 

tablas y gráficos. Se muestran los parámetros de tendencia, dispersión y posición. 

Análisis inferencial: También llamada estadística inductiva, estudiar los datos de 

una población o una muestra y así conocer su comportamiento, para poder sacar 

conclusiones. Se utiliza el método de contraste de hipótesis para encontrar la 

manera de aceptar o no aceptar la hipótesis 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 investigación se siguió la estructura trazada por 

la Universidad César Vallejo por parte del Asesor de Investigación, quien presentó 

la resolución del Vicerrectorado de Investigación 110-2022-VI-UCV, indicando en 

las páginas 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 plagió a uno o más autores, 

se utilizó Turnitin. Adicionalmente como una explicación clara y concisa de los 

aspectos requeridos del proyecto. La autorización de recolección de información, 

así como aplicación de mejora, se realizó carta de autorización a la empresa Pardos 

Chicken S.A.C (Ver Anexo 20). Por lo tanto, la información solo está disponible para 

fines académicos y para demostrar que los datos utilizados se establecen de 

manera veraz y confiable. Por lo tanto, la implementación de valores éticos es 

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

anexo 15) 
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IV. RESULTADOS 
 

Análisis descriptivo de la Eficiencia 

 
Se calculó el índice de eficiencia durante los 4 meses en el área del centro de 

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

mes 30 días a la implementación del modelo de gestión de Calidad dándonos un 

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

los días analizados fue de 207 segundos teniendo como índice máximo 230 

segundos y el mínimo 199 segundos. Por otra parte, se calculó la eficiencia durante 

4 meses después de la aplicación del modelo de gestión de calidad siendo de 201 

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

fue de 199 teniendo como índice máximo 212 segundos y mínimo 196 segundos. 

Tabla 14. Cuadro descriptivo de la Eficiencia 

Fuente: elaboración propia 
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El TMO es un indicador muy importante porque nos indica que tan rápido es un 

asesor del centro de fidelización del invitado para poder atender a los clientes, 

también se le conoce por sus siglas en ingres AHT (Average Handling Time), como 

toda organización 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 fórmula es: 

 
TMO = Tiempo total de espera hasta ser atendido + Tiempo total de conversación 

+ Tiempo total de tareas después de la llamada / número total de llamadas 

atendidas. 

 
Para poder identificar cuanto se mejoró 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 ∗

100 %= 2.99 % 
201 

 

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

 

 
Análisis descriptivo de la Eficacia 

 
Se calculó el índice de eficacia durante los 30 días en el área del centro de 

fidelización del invitado en la empresa Pardos Chicken S.A.C. previo a la aplicación 

del modelo de gestión de calidad siendo de S/.61.02 nuevos soles como ticket 

promedio TKP y la mediana de los días analizados fue de S/.48.9 nuevos soles 

como ticket promedio teniendo como índice máximo S/.90.7 y el mínimo S/.27.5. 

Por otra parte, se calculó la productividad durante 4 meses después de la 

implementación del modelo de gestión de calidad siendo de S/.61.02 nuevos soles 

como ticket promedio TKP y la mediana de los días analizados fue de S/.91 

teniendo como índice máximo S/.92 y mínimo S/.27.5 
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Tabla 15. Cuadro descriptivo de la Eficacia 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: elaboración 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 además impulsa directamente a que se incrementen los 

ingresos. La fórmula para poder obtener el TKP es: 

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

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

formula: 

 

Indicador post test −Indicador pretest ∗100 %
 

Indicador pretest 

Reemplazando los datos se obtuvo lo siguiente: 

 
  63.42 – 61.02 ∗ 100 %=3.93 %

 

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

10.11%. 

Análisis descriptivo de la Productividad 

 
Se calculó el índice de productividad durante los 40 días en el área de CFI dela 

empresa PARDOS CHICKEN S.A.C. previo a la aplicación de la gestión de calidad 

dándonos un resultadode 59.71% y la mediana de los días analizados fue de 0,609 

teniendo como índicemáximo 0,67 y el mínimo 0,49. Por otra parte, se calculó la 

productividad durante 40 días después de la aplicación de la gestión de calidad 

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

índice máximo 0,91 y mínimo 0,60. 

Tabla 16. Cuadro descriptivo de la Productividad 

Fuente: elaboración propia 
 

Según la presente fórmula se estableció 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 elaboró el siguiente histograma sobre la productividad antes de la 

implementación de la gestión de calidad para el análisis de la simetría y curtosis. 

Se observó así mediante el programa estadístico IBM SPSS 21 una asimetría 

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 platicúrtica que significa que las 

mayores frecuencias de datos no están concentrados con respecto a la media. 

 
 

Figura 29. Histograma de frecuencia del Pretest de Productividad 
 

Se elaboró el siguiente histograma sobre la productividad después de la 

implementación de la gestión de calidad el análisis de la simetría y curtosis. Se 

observó así mediante el programa estadístico IBM SPSS 21 una asimetría 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 platicúrtica que significa que las mayores 

frecuencias de datos no están concentrados con respecto a la media. 
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Figura 30. Histograma de frecuencia del Post test de Productividad 

 
Se procedió a la elaboración del diagrama de cajas y bigotes con apoyo del IBM 

SPSS 21 el cual nos muestra gráficamente 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 mínimo y máximode 

los bigotes del gráfico, 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 

gráfico que va desde la mediana, observando así una mayor dispersión 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 mínimo y máximo de los bigotes 

del gráfico, luego se representa la mediana general que divide la mitad inferior de 

los datos que va desde 0.93 hasta la mediana y la parte superior del gráfico que va 

de la mediana, observando así una mayor dispersión en la parte inferior del gráfico. 

 

Figura 31. Diagrama de Cajas y Bigotes de la Productividad Pre y Post 
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Análisis 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 distribución 

normal o no. Para ello se hizo uso del software estadístico IBM SPSS 21. 

H0 = Los datos de la productividad provienen de una distribución normal. 

Ha = Los datos de la productividad no provienen de una distribución normal. 

Regla de decisión 

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

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

Por lo mencionado anteriormente el estadístico de prueba de la hipótesis inferencial 

será Wilcoxon. 

Prueba de la Hipótesis General: H0 = La implementación de la gestión de calidad 

no mejora la productividad del centro de fidelización del invitado, en la empresa 

Pardos Chicken S.A.C. 2021. Y Ha: La aplicación de la Implementación de la 

gestión de calidad mejora la productividad del centro de fidelización del invitado, en 

la empresa Pardos Chicken S.A.C. 2021. 

Regla de decisión 

Si sig (p_valor) > 0,05 No rechazamos la hipótesis nula Si sig (p_valor) ≤ 0,05 

Rechazamos la hipótesis nula 

Tabla 17. Prueba de Wilcoxon de la productividad 
 

Estadístico de pruebaa 

 PRODUCTIVIDAD POST - PRODUCTIVIDAD PRE 

Z -5,511b 

Sig. Asintótica (bilateral) ,000 

Fuente: Elaboración propia 

 

Con SPSS La prueba Wilcoxon proporcionó una significancia bilateral menor al 5% 

por tal razón se rechaza la hipótesis nula y se concluye que la implementación de 

mejorará la productividad del centro de fidelización del invitado en la empresa 

Pardos Chicken, San Borja 2021. 



62 
 

V. DISCUSIÓN 
 

Actualmente en las organizaciones se buscan muchas formas de ser competitivas 

y dejar atrás a las empresas que venden los mismos productos o brindan los 

mismos servicios que ellos, por eso la implementación de un modelo de gestión 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 gestión de calidad no solamente está hecha para indicar si está 

bien o más los proceso si no está hecha para impulsar los indicadores de eficiencia 

y eficacia por lo tanto mejorar el desempeño de los trabajadores. 

La presente investigación titulada “Implementación de un Modelo de Gestión de 

calidad para mejorar la productividad de los asesores en el área de CFI de Pardos 

Chicken S.A.C. San Borja 2021”, muestra que los resultados logrados tras la 

implementación 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 implementación de la gestión 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 fidelización del cliente porque 

cumplen con todos los pasos del proceso del speech establecido lo que generar 

mejorar su desempeño, los trabajadores inicialmente tenían mucho incumplimiento 

porque no tenían ningún control y ellos sabían que no existía ningún 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 implementación de gestión de calidad obtuvo que 

mejoro su productividad en un 5.62% a los procesos de la empresa pesquera, 

además disminuyó los desperdicios y las mermas lo que hizo que se ahorrara en 

costos con lo que se concluye que la implementación de gestión 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 investigación está dirigida a una empresa de 

producción pesquera, existe una diferencia con las demás tesis porque en este 
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trabajo de investigación se buscaba gestionar la calidad con aportes tecnológicos 

como la implementación de un expediente judicial lo que también incremento los 

resultados, de igual forma podemos identificar que la gestión de calidad ayudo en 

mejorar sus resultados de productividad y tiempo de implementación. 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 

aplicación de la gestión de calidad ayudo a mantener o mejorar las calidad de 

servicio fidelizando a los clientes con los que ya contaban, en lo sí genero impacto 

fue en la disminución 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 fidelización del invitado CFI en la empresa Pardos 

Chicken S.A.C. tomando 30 días pre y 30 días 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 investigación “La capacitación 

del personal y la calidad de servicio del centro de contacto banco de crédito del 

Perú 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 

implementación para mejorar el desempeño de los trabajadores. Siguiendo con el 

análisis se presenta a la autora MEDINA, (2018). que obtiene un incremento en la 

eficiencia 3.25%, detalla la implementación 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 análisis es de 6 meses para poder lograr 

mejores resultados. 
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VI. CONCLUSIONES 

 
En la investigación “Implementación de la gestión de calidad para mejorar la 

productividad del centro de fidelización del invitado CFI, en la empresa Pardos 

Chicken S.A.C., San Borja 2021”se puede afirmar que se logró alcanzar una gran 

mejora en la productividad, y en cada uno de sus indicadores tales como: eficiencia 

que es representada con el TMO y eficacia que es representado por el TKP, 

consiguiendo así que posteriormente puedan encaminarse hacia la calidad de 

servicio. 

 Se identifico que la Implementación de un Modelo de Gestión de 

Calidad aumentó la productividad en el área del centro de fidelización del 

invitado CFI 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 implementación se obtuvo un 

88.71%, logrando así una mejora de 4.91% en la nota general y también 

5.86%, cumpliendo así con el objetivo general que se planeó en esta 

investigación. 

 Continuando, logre concluir que la Implementación de un Modelo de Gestión 

de Calidad pudo aumentar la eficiencia en el área del centro de fidelización 

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 

implementación se vio reflejado en 207 segundos logrando así unincremento 

del 2.99% y una mejora de 7 segundos en el TMO, cumpliendo así con el 

primer objetivo específico. 

 En conclusión la Implementación de un Modelo de Gestión de Calidad 

aumentó notablementela eficacia en el área del centro de fidelización del 

invitado CFI de Pardos Chicken S.A.C. ya que fue un hecho al verse reflejado 

en la variación de la eficacia teniendo en un principio un S/ 61.02 en el 

indicador del Tiket Promedio TKP y luego de realizar la implementación un S/ 

63.42, logrando así 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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VII. RECOMENDACIONES 
 

Conforme con detallado en la investigación “Implementación de un modelo de 

gestión de calidad para mejorar la productividad del centro de fidelización 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 atención de fidelización 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 área de CFI tengan conocimiento detallado y claro 

de los procesos e indicadores del Modelo de gestión de Calidad. Mantener 

la comunicación es importante para poder tener los mismos objetivos. 

 
 Con respecto a la eficiencia, se recomienda analizar constantemente el 

speech de atención 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 más recurrentes de incumplimiento 

eso hará que los asesores se vuelvan más expertos y a la vez más rápidos, 

logrando un TMO más bajo. 

 
 Finalmente, para mantener la eficacia se sugiere seguir impulsando a los 

asesores con concursos y difundiendo constantemente los productos que 

tienen que ofrecer. También es importante segmentar a los asesores según 

los resultados de las evaluaciones de calidad para que el feedback sea 

diferenciado y personalizado según lo detectado en las muestras evaluadas. 
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Anexo 2. Matriz de Véster 
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Anexo 3. Escala de Frecuencias 
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Anexo 4. Tabulación de datos 
 



Anexo 5. Matriz de Operacionalización de las Variables 
 

Implementación de un Modelo de Gestión de Calidad para mejorar la productividad de los asesores en el área de CFI en 
la empresa Pardos Chicken S.A.C., San Borja 2021 

Variables de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
Operacional 

 
Dimensiones 

 
Indicadores 

Escala de 
medición 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Variable 

independiente: 

 

Modelo de 
Gestión de 

Calidad 

 
 
 
 
 
 

 
PIÑERO, VIVAS y 
DE VALGA 

(2018)  Se 
menciona que la 
metodología 
Gestion de 

calidad es aquella 
herramienta que 
va permitir 

mejorar de forma 
continua  los 
procesos de una 

organización. 
(p.103) 

 
 
 

 
El modelo de la 

gestión de 

calidad para un 
centro de 
fidelización del 

invitado es una 
herramienta que 
ayudara a 
identificar los 

cumplimientos 
de los procesos 
y la calidad del 

servicio 
tomando en 
cuenta la nota 

general, 
PECUF, 
PECNEG, y 

PENC. 

 
 
 

Calidad del 
servicio del 

asesor 

 
 
 
 

 

 
 
 

 
Razón 

 

Gestión de 
cumplimiento 

del proceso 
UF 

 
 
 

Gestión de 
cumplimiento 

del proceso 
NEG 

 

 

 
 
 

Razón 

 

 

 
 
 
 

Razón 

 
 
 
 
 
 
 
 

Variable 

dependiente: 
 

Productividad 

 

MARTÍNEZ y 

MATEUS (2020) 

La productividad 
es considerada 
una variable para 

la  medición 
respecto    al 
progreso 

competitivo de 
una organización, 
va a  mostrar 

cómo se ha ido 
gestionando los 
recursos 

disponibles de la 
empresa, y así se 
podrá realizar las 

mejoras   de 
acuerdo al 
resultado. (p.118) 

La productividad 
es muy 

importante para 
identificar si se 
está utilizando 

adecuadamente 
correctamente los 
recursos para 

lograr obtener los 
mejores 
resultados y 

llegar a los 
objetivos de la 
empresa 

utilizando la 
menor cantidad 
de los recursos, 
tomando en 

cuenta la 
eficiencia con el 
tmo y la eficacia 

con el tkp.. 

 
 
 
 

 
Eficiencia 

 

 

 
 
 
 

 
Razón 

 
 

Eficacia 

 

 

 

 
 
 

Razón 

 
 
 
 

 
Fuente: elaboración propia 



Anexo 6. Matriz de Consistencia 

 

Implementación de un Modelo de Gestión de Calidad para mejorar la productividad de 

los asesores en el área de CFI en la empresa Pardos Chicken S.A.C., Áncash 2021. 

Problema 

General 

Objetivo 

General 

Hipótesis 

General 

Variables Metodología 

¿De qué manera la Determinar cómo la La Implementación  
Variable de Modelo de 

Gestión de Calidad 

 
Dimensiones: 

 Calidad de 

servicio 

del asesor

 Gestión de 
cumplimiento 
del proceso

 
 

Variable dependiente: 

Productividad 

 
Dimensiones: 

 Eficiencia

 Eficacia

Tipo de 

Investigación: 

Aplicada 

 
Enfoque de la 

investigación: 

Cuantitativo 

 
Nivel de la 

investigación: 

Explicativo 

 
Diseño de 

investigación: 

Pre experimental 

 
Población: 

Asesores del área 

de CFI de Pardos 

Chicken S.A.C. 

 
Muestra: 

Llamadas 

grabadas y 

evaluadas 

 
 

Técnica e 

instrumentos: 

Auditoria de 

llamadas en una 

ficha de calidad 

implementación de implementación de de un Modelo de 

un Modelo de un Modelo de Gestión de Calidad 

Gestión de Calidad Gestión de Calidad mejora la 

mejora la mejora la productividad de los 

productividad de los productividad de los asesores del área 

asesores del área de asesores del área de de CFI en Pardos 

CFI en Pardos CFI en Pardos Chicken S.A.C., San 

Chicken S.A.C., Chicken S.A.C., Borja,2021. 

San Borja, San Borja,  

2021? 2021. 
 

Problemas Objetivos Hipótesis 

específicos específicos Específica 

¿De qué manera la Determinar cómo la La Implementación 

implementación de implementación de de un Modelo de 

un Modelo de un Modelo de Gestión de Calidad 

Gestión de Calidad Gestión de Calidad mejora la eficiencia 

mejora la eficiencia mejora la eficiencia de los asesores del 

de los asesores del de los asesores del área de CFI en 

área de   CFI   en área de   CFI   en Pardos Chicken 

Pardos Chicken Pardos Chicken S.A.C., San Borja, 

S.A.C., San S.A.C., San 2021. 

Borja, Borja,  

2021? 2021. 
 

¿De qué manera la Determinar cómo la La Implementación 

implementación de implementación de de un Modelo de 

un Modelo de un Modelo de Gestión de Calidad 

Gestión de Calidad Gestión de Calidad mejora la eficacia 

mejora la eficacia mejora la eficacia de los asesores del 

de los asesores del de los asesores del área de CFI en 

área de   CFI   en área de   CFI   en Pardos Chicken 

Pardos Chicken Pardos Chicken S.A.C., San Borja, 

S.A.C., San S.A.C., San 2021. 

Borja, Borja,  

2021? 2021..  

Fuente: elaboración propia 



Fuente: elaboración propia  

Anexo 7. Área de CFI antes de la mejora 
 

Fuente: Área del centro de fidelización del invitado en Pardos Chicken S.A.C. 



Fuente: elaboración propia  

Anexo 8. Ficha de Registro Variable Dependiente 
 

Fuente: elaboración propia 

BBDD 

REGISTRO DE DATOS ESTADÍSTICOS DE LA IMPLEMENTACÍON DEL MODELO DE GESTION 

DE CALIDAD 

Técnica: Evaluación escuchando llamadas Instrumento: Base de datos para el registro 

Fecha 
Llamadas 
evaluadas 

Ítems 
evaluados 

EFICIENCIA EFICACIA 
Ítems 

aprobados Índice de Índice de 
eficiencia (TMO) 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: elaboración propia  

Anexo 9. Ficha de Registro Variable Independiente 
 

 

 

 
 

BBDD 

 
REGISTRO DE DATOS ESTADÍSTICOS DE LA IMPLEMENTACÍON DEL MODELO DE CFI 

GESTION DE CALIDAD 

 
Técnica: Evaluación escuchando llamadas 

Instrumento: Base de 
datos para el registro 

 
Fecha 

 
Llamadas evaluadas 

 
Ítems evaluados 

 
Ítems 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: elaboración propia  

 
 

Anexo 10. Evaluación antes de la mejora de la Metodología Gestion de 
calidad 

 



Fuente: elaboración propia  

 
 

 

Anexo 11. Ficha de calidad para recaudar información 



Fuente: elaboración propia  

 
 
 

 

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



Fuente: elaboración propia  

 
 
 

 

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



 
 
 

 

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

 

Fuente: elaboración propia 



Anexo 15. Documento de autorización 



 
 

Anexo 16. Presupuesto Monetario 
 

 

Fuente: elaboración propia 



 
 

Anexo 17. Presupuesto No Monetario 
 

Fuente: elaboración propia 



Fuente: elaboración propia  

 
 

Anexo 18. Cronograma del Proyecto de Investigación 
 
 



Fuente: elaboración propia  

 
 

Anexo 19. Revisión Turnitin 
 
 

 



Anexo 20. Permiso para la Implementación de un Modelo de Gestión de Calidad. 
 
 



Anexo 21. Difusión y capacitación de los indicadores de Modelo de Gestión de 
Calidad en una reunión presencial. 

 

 
 



Anexo 22. Escala de sanciones 
 

 

 
 

Anexo 23. Fotos del área de los asesores conectados antes y después de la mejora 
 
 

 
 



 

 



Anexo 24. Ficha de evaluación de Calidad 
 



 

 

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