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RESUMEN 

El presente estudio de investigación titulado “Estandarización de procesos para 

mejorar la calidad en el área de atención al cliente en una empresa de servicios, 

Lima, 2022” tuvo como objetivo principal, determinar como la estandarización de 

procesos mejora la calidad de servicio del proceso de atención al cliente en la 

empresa VMJ Marketing S.A.C.  

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

diseño experimental de tipo pre - experimental. La población consistió en la 

cantidad de reclamos en el área de atención del cliente de la empresa VMJ 

Marketing S.A.C. Para ello, se empleó como técnica la observación directa para la 

recolección de datos y los instrumentos utilizados fueron las fichas y formatos de 

datos para registrar. Se empleo la ficha de registro para la variable dependiente 

calidad de servicio y para la variable independiente estandarización de procesos se 

utilizó la hoja de registros. 

Los resultados obtenidos en la investigación que se utilizó fue el programa 

estadístico SPSS 25 para analizar los datos, lo cual mejoró la calidad de servicio 

de 66% a 84% representando una mejora de 27%. 

En conclusión, se aceptó la hipótesis de investigación, por lo que mediante la 

estandarización de procesos se logró mejorar la calidad de servicio en el área de 

atención al cliente de la empresa VMJ Marketing S.A.C. 

Palabras Clave: Estandarización, satisfacción, calidad, servicio, atención. 



ix 

ABSTRACT 

The present research study entitled "Standardization of processes to improve the 

quality of service in the area of customer service in a service company, Lima, 2022" 

had as its main objective, to determine how the standardization of processes 

improves the quality of service of the customer service process in the company VMJ 

Marketing S.A.C. 

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

experimental experimental design. The population consisted of the number of claims 

in the customer service area of the company VMJ Marketing S.A.C. For this, direct 

observation was used as a technique for data collection and the instruments used 

were the data sheets and formats to record. The record sheet was used for the 

dependent variable quality of service and the record sheet was used for the 

independent variable standardization of processes. 

The results obtained in the investigation that was used was the statistical program 

SPSS 25 to analyze the data, which improved the quality of service from 66% to 

84%, representing an improvement of 27%. 

In conclusion, the research hypothesis was accepted, so that through the 

standardization of processes it was possible to improve the quality of service in the 

customer service area of the company VMJ Marketing S.A.C. 

Keywords: Standardization, satisfaction, quality, service, attention. 
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I. INTRODUCCIÓN

La calidad del servicio es muy importante para toda organización. Debido a la 

pandemia generada por el COVID 19 el servicio de atención al cliente brindado por 

la empresa en materia de la presente investigación fue más riguroso, porque tuvo 

que implementar protocolos que se incorporaron como parte de los atributos de la 

calidad del servicio. La pandemia afectó la operatividad de muchas empresas, por 

lo cual, la calidad de servicio se vio afectada debido a los retrasos en la prestación 

del mismo, adecuándose las empresas a las restricciones sanitarias que cada país 

implementó para detener la transmisión del virus. 

A nivel mundial se considera que el promedio del año 2021, de los 10 mejores 

países en atención al cliente (Ver Anexo 6), tenía un 90% de calidad de servicio, el 

cual disminuyó con la presencia de la pandemia a un 70% debido a las 

consecuencias ya nombradas, debido a ello las empresas priorizan a las distintas 

dificultades e imperfecciones que ocurren mayormente en las empresas de 

atención al cliente. El 86 % de la experiencia que tiene el consumidor se relaciona 

más con el servicio que recibe que con la calidad del producto (Finances, 2021).  

En el ámbito nacional, la calidad del servicio se vuelve más exigente para las 

distintas empresas competidoras en el rubro de servicios al cliente. Por ello 

Corrales (2019), manifestó que “la calidad del servicio es un punto fundamental 

dentro de toda organización por lo que ayudará a desarrollar e incrementar sus 

clientes, a través de la satisfacción del servicio que se brinda y se logrará los 

mejores resultados en su experiencia e influencia con la marca” (p.12). Se 

comprueba que el porcentaje del nivel de calidad de servicio de atención al cliente 

en el Perú, donde podemos apreciar en la imagen que, en el año 2019, los clientes 

calificaron con un porcentaje de 53% como “regular” y el 15% como “malo” (Ver 

Anexo 7). 

La empresa VMJ Marketing S.A.C, es una empresa que se dedica a brindar 

servicios de entregas de productos a los clientes de forma personalizada, y en 

atender sus reclamos. En los meses de mayo a agosto del año 2021, se apreció 

una deficiente calidad en el servicio ya que los reclamos no eran atendidos de 

manera adecuada y no cumplían las expectativas de los clientes (ver anexo 9), el 

cual crea un diagrama del estado actual de la empresa VMJ Marketing. Para 
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determinar el problema principal que hay en el área de atención al cliente, se utilizó 

herramientas básicas de calidad en el área de atención al cliente, realizamos una 

ficha de registro con las causas más relevantes (Ver Anexo 10). El Diagrama de 

Ishikawa (Ver Anexo 15), nos ayuda a determinar y evidenciar la problemática de 

calidad de servicio en el proceso de atención al cliente en la empresa VMJ 

Marketing S.A.C, lo cual implica que hay un nivel bajo de calidad de servicio ya sea 

por los tiempos improductivos y a la vez el tiempo de espera para la atención 

personalizada.  Así mismo con el contexto evidenciado hemos realizado una matriz 

de correlación, con la finalidad de identificar la baja calidad de servicio (Ver Anexo 

16). Se puede identificar en la tabla de cuadros de tabulación de datos el puntaje 

de cada causa, en donde mencionaremos algunas causas que tuvieron mayor 

relevancia: (C14) Tiempos improductivos del trabajador, (C2) Falta de capacitación 

al personal, (C1) Personal sin experiencia, (C7) Falta de procedimiento 

estandarizado (Ver Anexo 17).  El diagrama de Pareto (Ver Anexo 18), con la 

información obtenida del puntaje, se muestra las causas que tienen el 80% son las 

que perjudican directamente al problema de la baja calidad de servicio en el área 

de atención al cliente de la empresa VMJ Marketing S.A.C. Como se observa (Ver 

Anexo 21), se usó el diagrama de estratificación, ya que el área de recursos 

humanos tiene un mayor problema y déficit con las dos áreas restantes que son la 

de mantenimiento y procesos, es el motivo por el cual viene perjudicando la calidad 

del servicio en el área de atención al cliente de la empresa VMJ Marketing S.A.C, 

por ese motivo se encontrará una solución de problemas de acuerdo con las 

siguientes alternativas que se propondrá. Se realizó la tabla de alternativas de 

solución, para poder remediar la falta de calidad de servicio en la empresa de 

servicios (Ver Anexo 22). En la presente investigación el problema general se 

formula de la siguiente manera: ¿En qué medida la estandarización de procesos 

mejorará la calidad de servicio en el área de atención al cliente en la empresa VMJ 

Marketing S.A.C, Lima, 2022?. Problema Especifico 1: ¿De qué manera la 

estandarización de procesos mejorará la satisfacción del cliente en el área de 

atención al cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C, Lima, 2022? Problema 

Especifico 2: ¿De qué manera la estandarización de procesos mejorará la 

capacidad de respuesta en el área de atención al cliente en la empresa VMJ 

Marketing S.A.C, Lima, 2022?. Luego se detalló razones para justificar el trabajo de 
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investigación, entre ellos tenemos los siguientes: Según Rios (2017) la justificación 

metodológica “Se refiere a los métodos y posibilidades de activación o 

procesamiento de los objetos de estudio” (p.54) justificamos de manera 

metodológica la investigación para resolver las causas que puedan afectar 

directamente la mala calidad del servicio de la empresa. Por otro parte, según 

Ñaupas (2018), “en una redacción científica requiere principalmente una 

justificación práctica (al ayudar a desarrollar o resolver un problema, al proponer 

estrategias para ayudar a resolverlo).” (p.54). Mediante una justificación práctica, 

se hizo tomas de tiempos, registro de actividades. Para lograr disminuir los tiempos 

improductivos, aumentar el desempeño y capacidad del personal. Según lo 

explicado se alcanzará a mejorar la calidad de servicio, al igual que la satisfacción 

del cliente y la capacidad de respuesta. Según Rios (2017) la justificación 

económica “proporciona beneficios económicos basados en los resultados de la 

investigación” (p. 54). La investigación se justificó económicamente, con los datos 

obtenidos de las diferentes situaciones como la capacidad de respuesta y la 

satisfacción del cliente. El objetivo general establecido se expresó en los siguientes 

términos: Determinar como la estandarización de los procesos mejora la calidad de 

servicio en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima, 2022, siendo los objetivos 

específicos los siguientes: Determinar como la estandarización de procesos mejora 

la satisfacción del cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima, 2022. 

Determinar como la estandarización de procesos mejora la capacidad de respuesta 

en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima, 2022. La hipótesis general de la 

investigación se definió de la siguiente manera: La aplicación de estandarización 

de procesos mejora la calidad del servicio en la empresa VMJ Marketing S.A.C. 

Lima, 2022, las hipótesis especificas fueron: La aplicación de la estandarización de 

procesos mejora la satisfacción del cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C. 

Lima, 2022. La aplicación de la estandarización de procesos mejora la capacidad 

de respuesta en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima,2022.  
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II. MARCO TEÓRICO 
 
Respecto a trabajos previos se redacta los antecedentes de la presente 

investigación, según Arredondo (2018) en su investigación titulado 

“Estandarización de procesos para mejorar la calidad de servicio en el área de 

seguros del centro de salud Juan Pablo II, Lima 2018”. El objetivo fue determinar 

como la estandarización de procesos mejora la calidad de servicio en el área de 

seguros. El tipo de investigación fue aplicada, de carácter descriptivo-explicativo 

con enfoque cuantitativa. Su población de estudio fue el número de atenciones en 

el área de seguros del centro de salud Juan Pablo II, que será estudiado en un 

rango de treinta días antes y treinta días posterior a la aplicación del estudio, cuyo 

instrumento fue las fichas de recopilación de datos y la técnica aplicada fue la 

observación. Los resultados indican que se logró un aumento en la calidad del 

servicio cuando mejoró la capacidad de respuesta del 44% a 79% logrando un 

incremento del 35%, así mismo la satisfacción tuvo una mejora del 44% al 84% 

logrando un incremento del 40%.Se concluye que hubo un resultado positivo luego 

de aplicar la estandarización de procesos en el área de seguros logrando un 

aumento del 89.70 %.La importancia del estudio radica por la implementación de la 

estandarización de procesos se ha contribuido a mejorar la calidad de servicio, y al 

mismo tiempo se logró mejorar la capacidad de respuesta alcanzando la 

satisfacción del cliente. Como aporte, la implementación de la estandarización de 

procesos aporta a desarrollar nuevos procesos que beneficien a todas las 

empresas.  

Así mismo, el autor Álvarez y Valladares (2019) en su investigación titulada 

“Estandarización de procesos operativos en la calidad de servicio de una empresa 

distribuidora de Lubricantes, Trujillo 2019”. El objetivo fue precisar el efecto de la 

estandarización de procesos en la calidad de servicio de una empresa de 

lubricantes para mejorar la situación. Es de tipo experimental, de enfoque 

cuantitativa. Su población fue todos los procesos operativos y los 67 clientes. Su 

instrumento fue la encuesta, observación y la revisión documental, la técnica 

aplicada fue la guía de observación y el cuestionario. Su resultado, obtuvo 55% 

clientes con percepción regular, 26% con mala percepción y 19% con buena 
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percepción. Se concluye que después de la aplicación de la estandarización se 

logró un resultado positivo donde el cliente tiene una percepción regular del 45%, 

el 8% tienen una mala percepción y un 47% tiene una buena percepción logrando 

un aumento del 28% de los clientes referente a una buena percepción del servicio 

brindado, así mismo el uso de la herramienta de estandarización permite a la 

organización obtener su utilidad de S/ 2,714.90 con una tasa interna de 39.25%, 

favoreciendo el costo beneficio de 2,3%, por lo que al invertir cada sol se consigue 

un beneficio de 1.30, hecho que alcanzó un impacto positivo en la empresa. La 

importancia de esta investigación es que la estandarización de procesos ayudara a 

mejorar la calidad de servicio mejorando la satisfacción del cliente. Como aporte se 

incentiva a los expertos de ingeniería industrial aplicar el uso de herramientas de 

estandarización para ayudar a elevar el rendimiento del proceso y el resultado de 

la organización que ejecuta el proceso. 

De la misma manera, el autor Gil (2019) en su investigación titulado 

“Estandarización de procesos operativos y su influencia en la satisfacción del 

cliente en la empresa turismo Cuatro Ases S.A.C. Trujillo 2019”. La investigación, 

cuyo objetivo es conocer el efecto de la estandarización de los procesos operativos 

en la satisfacción del cliente en la empresa Turismo Cuatro Ases. El tipo de estudio 

fue experimental de enfoque cuantitativa. Su población de estudio fue 76 clientes, 

cuyo instrumento fue la documentación y la técnica aplicada fue la observación. Los 

resultados indican que se obtuvo un aumento en la satisfacción del servicio que fue 

del 42.22% a 49.98% logrando un incremento del 7.76%. Se concluye que se logró 

un resultado positivo con un aumento del 3.16% en atención al cliente. La 

importancia de la investigación, demuestra que la estandarización de procesos 

ayuda a mejorar la satisfacción del cliente ya que brinda un aporte importante como 

herramienta dentro de la investigación. Como aporte la estandarización de 

procesos tiene una influencia efectiva en la satisfacción al cliente. La importancia 

de esta investigación es que se logró un progreso en los resultados obtenidos, lo 

cual comprueba la viabilidad del proyecto y logra un efecto positivo de la 

estandarización de procesos en el éxito del proyecto y la satisfacción del cliente.  

Por otro lado, Manrique y Villanueva (2020) en la investigación titulada 

“Estandarización de procesos para optimizar la calidad de servicio del área de 
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admisión en un hospital N-IV”, Lima 2020. Tuvo como objetivo especificar si la 

estandarización de procesos optimizará la calidad de servicio y en qué medida 

mejorará. El tipo de investigación fue no experimental, de enfoque cuantitativo. La 

población es el número de servicios que ocurren en el área de registros y admisión 

durante un periodo de tiempo. Su instrumento aplicado fue la medición y fichas de 

registro. Los resultados demostraron que según el pretest esta era de 44.65% y 

81.77% después de implementar la mejora, observando una diferencia de 37.12%. 

Se concluyó que hubo un resultado optimo ya que antes de aplicar la 

implementación la calidad del servicio se encontraba por debajo del 50% y se logró 

situar en el 70%. La importancia del estudio es el aporte de la estandarización de 

procesos donde cumple un rol muy importante dentro de toda empresa. Como 

aporte la herramienta de estandarización de procesos ayuda a controlar y mejorar 

cada proceso para mejorar un servicio o producto. 

Además, el autor Pacheco Y Pinedo (2021) en su investigación titulado “Calidad de 

servicio y la satisfacción del cliente de un restaurante de parrilladas de la ciudad de 

Trujillo, ante la crisis de covid-19”. El cuál tuvo como objetivo definir la relación entre 

la calidad de servicio y la satisfacción del cliente de un restaurante de parrilladas 

en la ciudad de Trujillo ante la crisis del coronavirus. El tipo de investigación fue, no 

experimental y de enfoque cuantitativo, la población incluye 1.293 clientes según 

una base de datos administrada por la empresa. Su instrumento aplicado fue el 

modelo servperf y el cuestionario. Los resultados indicaron que hay una relación 

fuerte y significativa entre las variables de investigación con el índice de Rho 

Spearman 0, 763 y el valor de significancia del “0,000<0,05”. Se concluyó que el 

coeficiente de correlación entre las variables es positiva alta y Rho Spearman 

disminuyó a 0.734, también presenta un grado de significancia menor al 5%, 

aprobando la hipótesis de investigación y rechazándose nula. La importancia de 

este estudio es que la calidad de servicio tiene un rol significativo que toda empresa 

debe tener en cuenta, porque aporta mejoras en la satisfacción del cliente y logra 

fidelizar al cliente. Como aporte, el nivel de calidad de cada empresa que brinda el 

servicio mejora el rendimiento y beneficia a la empresa y sus clientes. 
 

También, el autor Cornejo Y Santamaria (2021) en su investigación titulado “Calidad 

de servicio y satisfacción en los clientes de la caja municipal de ahorro y crédito de 
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Paita s.a. sede Lambayeque 2021”. Su objetivo fue indicar la relación entre la 

calidad del servicio y la satisfacción en los clientes de la caja Municipal de ahorro y 

crédito de Paita. El tipo de estudio es descriptivo con un diseño no experimental, su 

población fue los 30 clientes de ahorro y crédito de Paita. Su instrumento aplicado 

fue el cuestionario y la observación directa que fue validado por juicio de expertos. 

Los resultados demostraron que el 60% de los clientes calificaron a la calidad de 

servicio como regular, así mismo el 33% de la población calificó con un nivel malo, 

y solo el 7% calificó como buena. Por lo que, se puede apreciar que la calidad de 

servicio de la Caja Municipal no es buena como se esperaba. Por eso es 

fundamental que todas las compañías cumplan con las perspectivas de los 

usuarios. Concluimos que la calidad de servicio y la satisfacción tienen una relación 

directa y positiva según la correlación de Spearman de 0,987 debido a que los 

resultados muestran el nivel de significancia de 0.000 es menor a 0.05. Por lo tanto, 

la variable calidad del servicio y la variable satisfacción están relacionadas de 

manera significativa y si existe una correlación entre ambas variables. La 

importancia de la investigación es que la calidad de servicio es un pilar fundamental 

que ayuda a mejorar y obtener resultados positivos dentro de toda empresa 

logrando la satisfacción del cliente. Como aporte la calidad de servicio es un 

elemento importante que toda empresa debe de tomar en cuenta porque ayuda a 

tener relaciones importantes con los clientes. 
 

Continuando con la redacción también encontramos antecedentes internacionales 

similares a nuestra investigación: 

Según los autores, Jadan y Mogrovejo (2021) en su artículo titulado 

“Estandarización de procesos en los centros de acopio de material reciclado en la 

ciudad de Cuenca, Ecuador 2021”. El objetivo del artículo de investigación fue 

disminuir los tiempos en el proceso en los centros de reciclaje en la ciudad de 

Cuenca. El tipo de investigación fue descriptiva de enfoque cuantitativo. La 

población es todo el material reciclable o reciclable para envoltorios de residuos 

sólidos que llegan a fábrica. Su instrumento aplicado fue el método de la cinta 

trasportadora de selección. Los resultados demostraron que, al utilizar el método 

de cinta transportadora para seleccionar artículos reciclables, el tiempo de 

clasificación por bolsa se puede reducir de 00:05:45 minutos a 00:00:21 minutos, y 
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la ruta de almacenamiento de artículos reciclables se puede reducir de 16 metros 

a 10 metros. Se concluyó que se logró estandarizar los procesos planteados 

mediante la banda transportadora de selección, por lo que, logró disminuir el tiempo 

de 00:05:24 min y la ruta de   metros, mejorando el recorrido de los procesos. La 

importancia de la presente investigación logra resultados óptimos gracias a la 

herramienta aplicada ya que ayuda a mejorar el tiempo y lograr una mayor 

productividad. Como aporte podemos resaltar que la estandarización de procesos 

ayuda a disminuir tiempos improductivos optimizando los recursos de la compañía. 

Finalmente, Vásquez, Flor, Blanco, Sandoval, Jiménez y García (2021) en su 

investigación titulado “Implementation of Production Process Standardization-a 

case study of a publishing company from the smes sector, México”. El objetivo es 

incrementar los indicadores de productividad y eficiencia en una empresa de 

ensamblaje de cajas. La investigación es de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo 

su población fue conformada por los 150 operarios realizando tareas de montaje 

manual y de cajas de máquinas. Su instrumento fue el tiempo estándar y estudiar 

los movimientos de los empleados en las estaciones del trabajo. Los resultados de 

la implementación de los movimientos ineficientes del operador se han reducido de 

230 a 78 y se han eliminado el 66 % los movimientos no deseados y tiempo 

estándar en el trabajo se han reducido de 24 a 199 segundos es decir en un 18.44% 

por cada caja ensamblada. Se concluyó que cuando el trabajo está estandarizado, 

se requieren menos operadores por la línea de ensamblaje y logró crecer los 

índices de productividad y eficiencia. La tasa de producción incrementó en un 

63,2%. La estandarización de procesos es importante porque ayuda a establecer 

estándares que se debe cumplir logrando mejoras. Como aporte la estandarización 

de procesos cumple un rol muy importante dentro de toda empresa, ya que ayuda 

a reducir los tiempos de producción innecesarios, logrando cumplir a tiempo los 

procesos y aumentar la productividad. 

Así mismo, se describe la base de las teorías que servirán de apoyo para nuestra 

investigación. Las teorías relacionadas con respecto a la variable independiente, la 

Estandarización de Proceso según Carvajal; Valls; Lemoine y Alciva (2017) “Es la 

indagación de la excelencia donde el proceso debe ser continuo y frecuente 
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agregando características que la empresa está desarrollando en todos los niveles” 

(p.18). 

Según Ortiz y Trujillo (2017) sostuvo que la estandarización es la recopilación y 

documentación del reporte sobre el desempeño de los procesos de manera exacta, 

precisa y compresible. 

 

La estandarización de procesos permite tener un conocimiento exacto de una 

organización, ya que permite medir el rendimiento y promueve la preparación para 

conocer las etapas de la organización, por lo que, la estandarización promueve la 

eficacia. Así mismo la estandarización es seguir un método para llevar a cabo un 

determinado proceso, teniendo en cuenta el orden y la organización del trabajo 

como objetivo principal. Los beneficios de la estandarización de procesos son: 

Proveen la forma de como medir el desempeño, proporcionan un medio para evitar 

la repetición de errores y muestra la relación entre causa(acciones) y los 

efectos(resultado).  

La estandarización se ajusta a cierto método de llevar a cabo un procedimiento con 

el orden y la organización como objetivo principal. 

Para Madariaga (2017) la estandarización de procesos consiste en suprimir el 

desperdicio, incrementar la eficiencia y establecer estándares el cual tiene que ser 

aplicado. El proceso de estandarización también proporciona un estándar llamado 

hoja de trabajo, donde se encuentra incorporado los movimientos de los 

trabajadores y la relación que tienen con los equipos de seguridad y el tiempo. 

Las herramientas para la estandarización son: Diagrama de procesos, en el cual se 

puede simbolizar gráficamente, las diferentes actividades que existen en la 

empresa. El diagrama se construye colocando cada actividad de manera secuencial 

hasta que se arma todo el proceso, por ello, se recomienda que las empresas deben 

de contar con su propio diagrama de proceso.  

Las dimensiones para el proceso de estandarización se muestran a continuación: 

Según la Organización Internacional del trabajo (2017) menciona que “El estudio 

del trabajo es el examen sistémico de los métodos para realizar actividades con el 
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fin de mejorar la utilización eficaz de los recursos y establecer 28 normas de 

rendimiento con respecto a las actividades que se están realizando”.  

El propósito de la búsqueda del estudio del trabajo es agilizar o corregir los métodos 

operativos con el fin de reducir el trabajo excesivo o innecesario, los recursos mal 

utilizados y determinar el tiempo normal para cada tarea. La investigación sobre el 

estudio del trabajo está relacionada con: El estudio de los métodos y medidas de 

trabajo. 

Según Rodríguez (2017) la calidad de proceso “nos propone una mejor forma de 

conservar la experiencia y el conocimiento, por lo que proporciona un fundamento 

para evaluar el desempeño laboral, la mejora y evitar la recurrencia de errores” 

(p.15). 

Con respecto a la gestión de tiempo según Cosme (2022) “es determinar 

actividades programadas específicas que deben realizarse para entregar varios 

entregables del proyecto” (p.5). 

 

Sobre las teorías vinculadas de la variable dependiente, la calidad de servicio según 

Gil (2020) nos indica que, “si juntamos la calidad y servicio, logramos conseguir un 

concepto de: calidad del servicio, la cual se persigue la satisfacción del cliente, bajo 

unas determinaciones; intereses y necesidades que pueda tener el cliente, por esa 

razón, la calidad tiene un rol importante así se lograra alcanzar un nivel alto de 

satisfacción lo más elevado posible que sea permanente y logre alcanzar lo óptimos 

estándares factibles” (p. 12). 

Según Arenal (2019) satisfacción del cliente “es un grupo de servicios que toda 

empresa o compañía debe de contar para que sus clientes logren sentirse 

satisfechos con sus productos y a la vez cumplan las expectativas que requieren”. 

Así poder obtener una satisfacción por parte de los clientes y aclarar las dudas e 

inconvenientes que presentaron (p. 11). 

Por otro lado, según Gil (2020) menciona que la capacidad de respuesta “son las 

actividades que se desarrollan en distintas entidades para determinar las 

necesidades básicas que tiene los clientes. Así mismo es importante utilizar 
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estrategias de marketing para lograr alcanzar las expectativas que cada cliente 

pueda tener ya que se lograra obtener la fidelización y repetición de compra” (p.13)        

 

III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Según Nieto (2018) “El propósito de la tipología aplicada es resolver problemas que 

ocurren en diferentes áreas de la empresa y desarrollar causas, hipótesis y 

soluciones que puedan ayudar a resolver los problemas presentados en el estudio.” 

(p.3). Por lo tanto, nuestra investigación es de carácter aplicada, ya que utilizamos 

conocimientos teóricos básicos de estandarización de procesos que ayuden a 

mejorar la calidad de servicio en el área de atención al cliente de VMJ Marketing 

S.A.C. 

Por otro lado, Rios (2017) nos menciona que un enfoque cuantitativo “cuando se 

refiere a datos susceptibles que cuantifica”. En general, veremos muchos casos y 

explicaremos las características externas. Por ello la investigación se basa a un 

enfoque cuantitativo debido a que la data se expresa en números y también en 

valores, que serán evaluados por una medición y pruebas estadísticas 

correspondientes. 

Según Ñaupas y Paitán (2018) se le llama investigación descriptiva-explicativa para 

tratar de explicar la causa y los factores de un problema, es decir, encontrar las 

causas principales y secundarias. De acuerdo al nivel de investigación, el actual 

estudio es de nivel descriptiva - explicativo, ya que describe la manera en que se 

va dando el problema en la empresa, el cual ayudara a estudiar a fondo. Ya que en 

lo explicativo relacionan las causas con sucesos que se dan en la empresa. 

Para Galeano (2020), “Los métodos experimentales son una herramienta 

privilegiada para que los investigadores estudien la realidad, y las observaciones e 

interpretaciones han sido previamente formuladas con hipótesis basadas en un 

marco teórico que busca predecir el comportamiento de la realidad estudiada, 

guiada por la pregunta”. Por ese motivo la investigación es experimental de tipo 

pre–experimental, la variable independiente causa un gran impacto a la variable 

dependiente, y serán utilizadas en estudios de campo.  
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En la investigación, el diseño experimental se divide en pre-experimental, tiene 

como diseño principal un pre - test y post - test de un solo grupo, además no existe 

ningún tipo de control (Gonzales y Delgado, 2018). 

3.2. Variables y Operacionalización 

La presente investigación planteó como variable independiente a la estandarización 

de procesos y como variable dependiente calidad de servicio (Ver Anexo 2). 

Variable Independiente: Estandarización de procesos 

 Definición conceptual 

Según Carvajal; Valls; Lemoine y Alciva (2017) “La estandarización de procesos es 

una búsqueda de la excelencia donde los procesos deben ser progresivos, 

constantes, continuos y una característica que la empresa desarrolla en todos los 

niveles” (p.18). Como tal, es un conjunto de actividades enfocadas en un elemento 

de servicio de calidad. Esto significa planificar, administrar y mejorar algún 

elemento de la organización. 

 Definición operacional  

La estandarización de procesos es la metodología que se aplicó para la 

implementación de este proyecto de investigación, el cual es importante para que 

realizar la mejora a los distintos procesos, para ello se evaluara dos dimensiones 

las cuales son calidad de procesos y gestión de tiempos. 

 Dimensiones de la Variable Independiente: Estandarización de 

procesos 

Dimensión 1: Índice de Calidad de proceso (CP) 

Según Alcalde (2019) manifestó que “la empresa establece y gestiona los procesos 

adecuados para conseguir los resultados en un enfoque sistemático de gestión” 

(p.121). Se entiende que la calidad de proceso ocasione que la producción de la 

empresa se incremente, disminuyendo los costos en esfuerzos de capacidad 

humano que no sea necesario, disminución de materiales. 

Fórmula para calcular la calidad de proceso: 
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𝐶𝑃 = ൬
𝐶𝑅𝐴𝑃

𝐶𝑇𝑅𝐴𝐴𝐶
𝑥 100൰ % 

                                           Fuente: Elaboración propia. 

      

     CRAP: Cantidad de reclamos atendidos conforme al procedimiento. 

     CTRAAC: Cantidad total de reclamos atendidos en el área de atención al cliente. 

Dimensión 2: Índice de Gestión de Tiempo (GT) 

“La gestión del tiempo significa distribuir adecuadamente el tiempo de trabajo de 

los empleados entre las diferentes tareas y actividades que realizan. De manera 

similar, la gestión del tiempo lo ayuda a ser más productivo porque puede 

administrar mejor su trabajo planificado”. (Asociación Española de Calidad, 2017, 

párr.1). 

Fórmula para calcular la gestión de tiempo: 

𝐺𝑇 = ൬
𝑇𝐸𝐸𝑅𝑃

𝑇𝐸𝑃𝐴𝐶
𝑥 100൰ % 

                                                 Fuente: Elaboración propia. 

TEERP: Tiempo estándar establecido para realizar el proceso. 

TEPAC: Tiempo empleado en el proceso de atención al cliente. 

Variable dependiente: Calidad de servicio 

 Definición conceptual 

Según Gil J. (2020, p.17) manifestó que, “es fundamental identificar las claves de 

la calidad del servicio, debido a que la gran parte de las economías desarrolladas 

se basan en este sector”. Esto tiene que ver con la empatía, la seguridad, la 

capacidad de respuesta, los factores tangibles y otros factores que los clientes 

perciben para satisfacer sus necesidades. 

 Definición operacional 

Es mejorar la calidad del servicio a través de una excelente atención al cliente, 

mediante la demanda generada por las necesidades del cliente. Para medir la 
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calidad del servicio en el área de atención al cliente, se mide por la satisfacción y 

capacidad de respuesta del cliente. 

 Dimensiones de Variable dependiente: Calidad de servicio 

Dimensión 1: Índice de Satisfacción del cliente 

De acuerdo con Gil J. (2020, p.19) indico, “que los clientes muy satisfechos, 

transmiten su satisfacción a tres o más personas”. El cliente tiene un valor de por 

vida, debido a que la excelencia en el servicio se logra cuando la satisfacción 

sobrepasa las perspectivas del cliente”. 

Fórmula para calcular la Satisfacción del cliente: 

𝑆𝐶 = ൬
𝐶𝐶𝐴𝑇

𝐶𝑇𝐶
𝑥 100൰ % 

                                  Fuente: Elaboración propia. 

CCAT: Cantidad de clientes atendidos a tiempo. 

CTC: Cantidad total de clientes. 

Dimensión 2: Índice de Capacidad de Respuesta 

Según Bruni P. (2017) sostuvo que “es importante brindar prioridad a la gestión de 

las reclamaciones, enfocándonos en las situaciones negativas del cliente para 

conseguir una solución lo antes posible. Hay que saber escuchar y analizar para 

mejorar la organización, debido a que no solo la situación origina una acción, sino 

que es importante facilitar un seguimiento de las respuestas que tienen los clientes 

para garantizar que lo expresado no haya pasado por desapercibido y que de 

alguna manera será considerado” (p. 11) 

Fórmula para calcular la Capacidad de respuesta: 

 𝐶𝑅 = ቀ
஼௅ோோ

஼஼஺ோ
𝑥 100ቁ % 

                                           Fuente: Elaboración propia. 

CLRR: Cantidad de llamadas recepcionadas con reclamos. 
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CCAR: Cantidad de clientes atendidos con reclamos. 

Escala de medición: La investigación reporto con la escala de medición razón. 

3.3 Población, Muestra y Muestreo 

3.3.1. Población 

Según Arias (2020) refiere que “La población es el elemento completo de la 

investigación y está separada por investigadores de acuerdo con las definiciones 

formuladas en la investigación. La población y el universo son de la misma 

naturaleza, es decir, la población es el universo o, por el contrario, el universo es la 

población” (p.161). En este estudio la población es el número de reclamos en el 

área de atención al cliente de la empresa VMJ Marketing S.A.C. el cual fue 

analizado durante un periodo de 30 días de pre - test a fines del mes de octubre 

hasta fines del mes noviembre. Para el periodo del post – test fue analizado en el 

mes de abril en un periodo de 30 días. 

 Criterio de inclusión: Se consideran los días de trabajo hábiles es decir de 

lunes a sábado de 8:00 am a 5:00 pm. 

 Criterio de exclusión: No se consideran los domingos. 

3.3.2. Muestra 

Según Hernández-Sampieri y Mendoza (2018, p.61) “La muestra es una población 

o un subgrupo que se considera parte representativa del universo, los datos 

recogidos se recogen de la muestra, y la población se perfila a partir de la situación 

problemática de la investigación.”. 

Para la muestra se tuvo en cuenta a toda la población, el cual corresponde a la 

cantidad de reclamos recepcionados en el área de atención al cliente durante los 

30 días laborales en la empresa VMJ Marketing S.A.C. El pre – test fue analizado 

desde el 25 de octubre al 23 de noviembre del 2021, mientras que el post – test fue 

analizado desde el 01 de abril del 2022. 

3.3.3. Muestreo 

Según Arias (2020) manifestó “El muestreo es una técnica para examinar una 

muestra. Como resultado de aplicar esta técnica a una población, el estadístico 

obtiene un número obtenido por un cómputo u operación estadística que produce 
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un número o conteo de elementos que representan a la población. El muestreo se 

utiliza cuando la población contiene una gran cantidad de elementos. Si la población 

es pequeña, no se requiere muestreo” (p.59). En la presente investigación no se 

aplica el muestreo. 

3.3.4. Unidad de análisis 

La unidad de análisis en el presente estudio son los reclamos diarios, que es el 

objeto o elemento que brinda información sobre el tema investigado (Chavarría y 

Camacho, 2018, p.16) 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.4.1. Técnicas 

Para Ríos (2019), menciona que “Las técnicas representan la parte abstracta de la 

recopilación de datos, la forma en que los investigadores adquieren datos y, por lo 

tanto, determinan el equipo a utilizar” (p.101). Con base en esto, se utilizó la 

observación directa y las encuestas como técnicas de recolección de datos para 

los informes. 

3.4.2. Instrumentos de recolección de datos 

Para Rios (2019), “El equipo de recopilación de datos es una herramienta específica 

para que los investigadores recopilen datos de las unidades analíticas” (p.103). En 

la investigación se empleó distintos instrumentos los cuales fueron la ficha de 

observación, cuestionarios y un cronometro. 

Lista de instrumentos 

 Formato A: Ficha de registro de datos, en él contiene la información del 

índice de capacidad de respuesta, índice de satisfacción del cliente, índice 

de calidad del proceso y por último el índice de gestión de tiempos (Anexo 

23). 

 Formato B: Una hoja de registro de datos que contiene información sobre 

la variable dependiente y sus dimensiones (Anexo 24). 

3.4.3. Validez 
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Se validó las variables con un instrumento de medición. Para conseguirlo hay que 

comprar el instrumento ideal” (López 2019, p.3). De esta forma, el equipo que 

determinó si los indicadores de las variables de investigación son medidos 

adecuadamente ha sido juzgado por tres expertos en un grado adecuado a los 

requerimientos de la universidad (Ver Anexo 3 y Anexo 4). 

 

GRADO NOMBRE 

Magíster Panta Salazar, Javier Francisco 

Doctor Carrión Nin, Jose Luis 

Magíster Zuñiga Muñoz, Marcial Rene 

 

3.4.4. Confiabilidad  

“La confiabilidad es la correlación correcta y la precisión de las mediciones en varios 

puntos en el tiempo”. (López 2019, p. 3). La confiabilidad del instrumento fue 

determinada mediante el coeficiente de correlación de Pearson (Ver Anexo 25) y 

con el cronómetro que fue certificado por la empresa que se especializa en 

metrología (Ver Anexo 5). 

 
3.5. Procedimientos 

Desarrollo de la propuesta 

El procedimiento que se llevó a cabo para desarrollar la investigación fue a través 

de la recopilación de datos a través, de la técnica de la observación directa, 

empleando en este caso la ficha de registro de información para así poder analizar 

y aportar con la calidad del servicio de la empresa estudiada. 

3.5.1. Situación actual de la empres 

A. Datos generales de la empresa 

VMJ MARKETING es una empresa que abarca más de 10 años de experiencia 

en el mercado peruano, dedicada a brindar sus servicios de consultoría, 
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directamente a la empresa Kimberly Clark, fue fundada por Olga Cirilo el 30 de 

marzo en el año 2007 desde ese entonces viene trabajando con distintas 

empresas transnacionales cuyo objetivo principal es lograr la satisfacción del 

cliente para posicionarla como líder del mercado. 

En el ámbito local, la empresa VMJ Marketing S.A.C, está ubicada en la avenida 

Benavides 1180, oficina 603 – Miraflores, en la ciudad de Lima, (Ver Anexo 26). 

La empresa como filosofía, se enfoca poder ser una empresa de marketing 

distinta, con atenciones personalizadas orientadas a brindarles valores agregados 

a los clientes ya que cuenta con un personal motivado a realizar su trabajo. 

 

B. Visión, Misión y Valores de la empresa 

 

Visión 

“Ser la agencia líder de atención al cliente reconocido a nivel nacional por nuestros 

servicios, con un personal que trabaja de manera profesional comprometido con 

el cumplimiento de metas y la marca con eficacia, eficiencia y excelente atención 

a nuestros clientes”. 

Misión 

“Ayudar a nuestros clientes y llevar la marca hacia el éxito por medio de nuestra 

estrategia de marketing, con altos estándares de calidad en atención del servicio 

del cliente, posicionándonos así a nivel local y nacional, para la rentabilidad de la 

empresa, creando relaciones de confianza a largo plazo con nuestros clientes, 

contribuyendo la satisfacción de sus necesidades”. 

Valores Corporativos  

Innovación: Sabemos que en un entorno tan competitivo solo podemos 

diferenciarnos por la innovación. Nuestro equipo cuenta con especialistas que 

buscan ideas que nos diferencien de los demás.  

 

Compromiso: Responsablemente, para alcanzar las metas establecidas para 

maximizar su capacidad. 

 

Proactividad: Tomar iniciativa y asumir la responsabilidad es parte vital para el 

desarrollo de VMJ Marketing y el de nuestros clientes. 

 



19 
 

 

 

3.5.2. Modo de recolección de información  
 

Para describir el proceso de atención al cliente de mayor exactitud se elaboró el 

diagrama de operaciones DOP de cada uno de los procesos que se logra observar 

en la figura 1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1. DOP del área de atención al cliente  
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Las cuáles fueron precisados y justificados en el Diagrama de análisis de procesos 

DAP. 

Tabla 1. DAP del área de atención al cliente. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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En la tabla N°1 observamos el diagrama de actividades del área de atención al 

cliente, por lo que se obtuvo como resultado 40 actividades, las cuales fueron 27 

operaciones, 4 transportes, 5 demoras y 4 inspecciones. Se va a calcular el 

Indicador de actividades de valor agregado al proceso con la siguiente formula: 

 

𝐼𝐴𝑉 =
𝑇𝐴 − 𝐴𝑁𝑉

𝑇𝐴
𝑥 100% 

 

𝐼𝐴𝑉 =
40 − 17

40
𝑥 100% 

 

𝐼𝐴𝑉 = 57.5% 

 

El Indicador de actividades que agregan valor es de 57.5%, siendo el resto 

actividades que no agregan valor. 

 

Diagrama de recorrido del área de atención al cliente  

 

Luego de realizar el diagrama de actividad, se elaboró el diagrama de recorrido de 

la empresa, el cual muestra el recorrido del personal, desde el área del Call center 

hasta la entrega y reposición del reclamo. 

 

1. Área de Call Center: Recepción de las llamadas. 

2. Tramo de trayecto hacia el área de asesoría de marca. 

3. Área de asesor de marca: Atender el reclamo. 

4. Tramo de trayecto hacia el Almacen. 

5. Área del almacén: Donde se realiza el despacho de la reposición. 

6. Tramo de trayecto hacia la casa del cliente. 

7. Domicilio del cliente: solucionar el reclamo. 

8. Tramo de trayecto del área del asesor de marca. 

9. Área del asesor de marca: cerrar el caso, reclamo atendido. 
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Figura 2. Diagrama de recorrido del área de atención al cliente. 

 

Luego, se muestran los datos recopilados en el instrumento Formato A Ficha de 

registro de datos, en este formato se registró la información del índice de capacidad 

de respuesta, índice de satisfacción del cliente, índice de calidad del proceso y por 

último el índice de gestión de tiempos, también al Formato B Hoja de registro de 

datos, en dicho formato se registró la información de la variable dependiente y sus 

dimensiones, estos datos corresponden a la primera evaluación Pre-test. 

Toma de tiempos  

Se realizó un estudio de tiempos, considerandol26 días laborales y 4 días no 

laborales desde el mes de Setiembre, como se verifica en la tabla 3. A continuación 

se calculó el número de muestras necesarias para calcular tiempo estándar del área 

de atención al cliente. 
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Tabla 2. Registro de tiempos del proceso de atención al cliente – Setiembre 2021. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

En la tabla 2 se observa la toma de tiempos del proceso de atención a la cliente expresada en “minutos”, observándose que el 

mayor tiempo de ejecución dentro de los 26 días laborables y 4 no laborables es de 225 minutos que corresponde al día 3. 

Tabla 3. Cálculo para determinar el número de muestras. 

 

Fuente: Elaboración propia.
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De la tabla 3, se verifica las muestras adquiridas según la fórmula de Kanawaty. 

Tabla 4.  Cálculo para determinar el promedio de los tiempos seleccionados. 

 

Fuente: Toma de tiempos del proceso de atención al cliente – Setiembre 2021 (Tabla 3). 

 

De la tabla 4, se verifica el promedio del tiempo con de las muestras obtenidas 

empleando la fórmula de Kanawaty, por lo tanto, permitió calcular el tiempo 

estándar. 

Para calcular el tiempo estándar se considera la tabla de Westinghouse (Ver Anexo 

29), el cual permitió identificar el factor de valorización y con la tabla de la Oficina 

Internacional del Trabajo (OIT), donde se obtuvo los suplementos constantes (Ver 

Anexo 30). 

Tabla 5. Cálculo para determinar el tiempo estándar. 

 

Fuente:  Elaboración propia. 

En la tabla 5, se observa ver que el tiempo total de observación es de 198,87 

minutos, mientras que el tiempo estándar total calculado por el área de atención al 

cliente es de 188.52 minutos. 

 

EMPRESA

METODO

H E CD CS

1 -0.10 -0.08 0.00 -0.02 34.82
2 -0.05 -0.04 0.00 -0.02 47.53
3 -0.05 0.02 -0.03 -0.02 80.98
4 -0.05 -0.08 0.00 -0.02 25.18

188.52

CALCULO DE NUMERO DE MUESTRAS - PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE VMJ MARKETING S.A.C.

VMJ MARKETING SAC PROCESO

PRE - TEST SERVICIO

ManualRececpionar la llamada
Atender el reclamo

Despachar la reposicion
Solucionar el reclamo

Manual
Manual
Manual

PROMEDIO DE 
TIEMPO 

OBSERVADO 
(MIN)

WESTINGHOUSE 1 + FACTOR DE 
VALORACIÓN

TIEMPO 
NORMAL 

(TN) (MIN)
ITEM OPERACIÓN

TIMPO DE 
OPERACIÓN

SUPLEMENTOS

C V

ATENCION AL CLIENTE

SERVICIO DE CONSULTORIA

1 + 
SUPLEMENTO

S

TIEMPO 
ESTANDAR 

(MIN)

0.05
0.05
0.04

40.68
49.00
81.50
27.69

0.80
0.89
0.92
0.85

198.87TIEMPO TOTAL OBSERVADO (MIN) TIEMPO TOTAL ESTANDAR (MIN)

0.03
0.04
0.03
0.03

1.07
1.09
1.08
1.07

32.54
43.61
74.98

23.5365

0.04
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Variables Independiente: Estandarización de procesos  

Índice de Calidad de proceso 

Para analizar número de reclamos atendidos conforme al procedimiento y el 

número de reclamos atendidos en el área de atención al cliente, se hizo uso de la 

data de registros de la empresa VMJ Marketing S.A.C (Ver Anexo 31). 

Tabla 6. Cálculo de la calidad de proceso. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

En la tabla 6, se verifica que el 62% de asesores siguen un proceso adecuado para 

la atención de los clientes, mientras que el 38% no facilita una buena calidad de 

proceso.      

EMPRESA
OBSERVADOR

AREA
PRODUCTO

ANTES X
DESPUES

Días Fechas

Cantidad de 
reclamos atendidos 

conforme al 
procedimiento

Cantidad total de 
reclamos atendidos 

en el área de 
atención al cliente

Calidad de proceso

1 25/10/2021 51 85 60%
2 26/10/2021 45 80 56%
3 27/10/2021 49 78 63%
4 28/10/2021 46 82 56%
5 29/10/2021 45 84 54%
6 30/10/2021 50 75 67%
7 31/10/2021
8 1/11/2021 45 70 64%
9 2/11/2021 48 76 63%
10 3/11/2021 44 72 61%
11 4/11/2021 47 78 60%
12 5/11/2021 50 80 63%
13 6/11/2021 53 81 65%
14 7/11/2021
15 8/11/2021 50 82 61%
16 9/11/2021 48 82 59%
17 10/11/2021 47 80 59%
18 11/11/2021 47 75 63%
19 12/11/2021 49 76 64%
20 13/11/2021 50 78 64%
21 14/11/2021
22 15/11/2021 45 78 58%
23 16/11/2021 44 70 63%
24 17/11/2021 50 72 69%
25 18/11/2021 53 86 62%
26 19/11/2021 55 82 67%
27 20/11/2021 46 80 58%
28 21/11/2021
29 22/11/2021 44 76 58%
30 23/11/2021 49 74 66%

62%

METODO 

PROMEDIO

FICHA DE REGISTRO DE CALIDAD DE PROCESO
VMJ MARKETING SAC

Rivera Sánchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol
Atención al cliente

Calidad de proceso INDICADOR

𝐶𝑃 =
𝐶𝑅𝐴𝑃

𝐶𝑇𝑅𝐴𝐴𝐶
𝑥 100 %
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Índice de Gestión de Tiempos 

Para realizar el cálculo de gestión de tiempos se utilizó la fórmula del tiempo 

empleado en el área de atención al cliente (Ver Anexo 32) y el tiempo estándar 

establecido del proceso (Ver Anexo 34), del cual se obtuvo los datos de la base de 

registro de reclamos de atención al cliente de la empresa VMJ Marketing S.A.C (Ver 

Anexo 33). 

Tabla 7. Cálculo de gestión de tiempos. 

 

Fuente: elaboración propia. 

De la tabla 7, se observa que el 89% cumplen el tiempo adecuado para mejorar la 

calidad del servicio al cliente, mientras que el 11% tardan en dar una adecuada 

atención de los clientes.

EMPRESA
OBSERVADOR

AREA
PRODUCTO

ANTES X
DESPUES

Días Fechas
Tiempo empleado 
en el proceso de 

atencion al cliente

Tiempo estandar 
establecido para 

realizar el proceso
Gestion de Tiempos

1 25/10/2021 205 188.52 92%
2 26/10/2021 203 188.52 93%
3 27/10/2021 225 188.52 84%
4 28/10/2021 214 188.52 88%
5 29/10/2021 223 188.52 85%
6 30/10/2021 222 188.52 85%
7 31/10/2021
8 1/11/2021 211 188.52 89%
9 2/11/2021 220 188.52 86%

10 3/11/2021 206 188.52 92%
11 4/11/2021 224 188.52 84%
12 5/11/2021 202 188.52 93%
13 6/11/2021 212 188.52 89%
14 7/11/2021
15 8/11/2021 219 188.52 86%
16 9/11/2021 219 188.52 86%
17 10/11/2021 208 188.52 91%
18 11/11/2021 201 188.52 94%
19 12/11/2021 210 188.52 90%
20 13/11/2021 223 188.52 85%
21 14/11/2021
22 15/11/2021 226 188.52 83%
23 16/11/2021 207 188.52 91%
24 17/11/2021 218 188.52 86%
25 18/11/2021 201 188.52 94%
26 19/11/2021 209 188.52 90%
27 20/11/2021 217 188.52 87%
28 21/11/2021
29 22/11/2021 210 188.52 90%
30 23/11/2021 201 188.52 94%

89%

METODO 

PROMEDIO

FICHA DE REGISTRO DE GESTION DE TIEMPOS
VMJ MARKETING SAC

Rivera Sánchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol
Atención al cliente

Gestión de tiempos INDICADOR

𝐺𝑇 =
𝑇𝐸𝐸𝑅𝑃

𝑇𝐸𝑃𝐴𝐶
𝑥 100 %
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3.5.3. Resultados del Pre-Test   

 Cálculo de la calidad de servicio  

Tabla 8. Cálculo de la calidad de servicio del mes de Octubre a Noviembre 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

En la tabla 8, se observa que la calidad de servicio alcanzó el 66%. 
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 Índice de Capacidad de Respuesta  

A fin de realizar el cálculo del indicador se emplea los datos adquiridos de la base 

de registros de la empresa VMJ Marketing (Ver Anexo 35), del cual se hará uso de 

la información recolectada y se empleará en la tabla “capacidad de respuesta” para 

obtener el índice de capacidad de respuesta. 

Tabla 9. Cálculo de capacidad de respuesta. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

En la Tabla 9, se muestra que la capacidad de respuesta es del 68%. 

 

 

EMPRESA
OBSERVADOR

AREA
PRODUCTO

ANTES X
DESPUES

Días Fechas
Cantidad de clientes 

atendidos con 
reclamos

Cantidad de 
llamadas 

recepcionadas con 
reclamos

Capacidad de 
Respuesta

1 25/10/2021 54 85 64%
2 26/10/2021 50 80 63%
3 27/10/2021 54 78 69%
4 28/10/2021 52 82 63%
5 29/10/2021 54 84 64%
6 30/10/2021 54 75 72%
7 31/10/2021
8 1/11/2021 49 70 70%
9 2/11/2021 52 76 68%
10 3/11/2021 51 72 71%
11 4/11/2021 53 78 68%
12 5/11/2021 55 80 69%
13 6/11/2021 58 81 72%
14 7/11/2021
15 8/11/2021 54 82 66%
16 9/11/2021 53 82 65%
17 10/11/2021 51 80 64%
18 11/11/2021 49 75 65%
19 12/11/2021 53 76 70%
20 13/11/2021 54 78 69%
21 14/11/2021
22 15/11/2021 54 78 69%
23 16/11/2021 51 70 73%
24 17/11/2021 56 72 78%
25 18/11/2021 57 86 66%
26 19/11/2021 58 82 71%
27 20/11/2021 50 80 63%
28 21/11/2021
29 22/11/2021 54 76 71%
30 23/11/2021 51 74 69%

68%PROMEDIO

METODO 

FICHA DE REGISTRO DE CAPACIDAD DE RESPUESTA
VMJ MARKETING SAC

Rivera Sánchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol
Atención al cliente

Capacidad de Respuesta INDICADOR

𝐶𝑅 =
𝐶𝐿𝑅𝑅

𝐶𝐶𝐴𝑅
𝑥 100 %
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 Índice de Satisfacción del Cliente 

Para hacer el cálculo, se hizo uso de los datos adquiridos de la base de registro de 

la empresa VMJ Marketing (Ver Anexo 36), el cual se colocó en la tabla de 

“satisfacción del cliente” y por último se aplicó la formula establecida.  

Tabla 10. Cálculo de satisfacción del cliente. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

En la tabla 10, se observa que el índice de satisfacción del cliente es de 64%, por 

otro lado, el 36% de los clientes están insatisfechos. 

 

EMPRESA
OBSERVADOR

AREA
PRODUCTO

ANTES X
DESPUES

Días Fechas
Cantidad de 

clientes atendidos 
a tiempo

Cantidad total de 
clientes

Satisfacción del 
Cliente

1 25/10/2021 52 85 61%
2 26/10/2021 48 80 60%
3 27/10/2021 52 78 67%
4 28/10/2021 51 82 62%
5 29/10/2021 50 84 60%
6 30/10/2021 52 75 69%
7 31/10/2021
8 1/11/2021 47 70 67%
9 2/11/2021 49 76 64%

10 3/11/2021 46 72 64%
11 4/11/2021 48 78 62%
12 5/11/2021 51 80 64%
13 6/11/2021 54 81 67%
14 7/11/2021
15 8/11/2021 51 82 62%
16 9/11/2021 50 82 61%
17 10/11/2021 49 80 61%
18 11/11/2021 48 75 64%
19 12/11/2021 51 76 67%
20 13/11/2021 52 78 67%
21 14/11/2021
22 15/11/2021 47 78 60%
23 16/11/2021 48 70 69%
24 17/11/2021 52 72 72%
25 18/11/2021 54 86 63%
26 19/11/2021 56 82 68%
27 20/11/2021 48 80 60%
28 21/11/2021
29 22/11/2021 46 76 61%
30 23/11/2021 50 74 68%

64%

METODO 

PROMEDIO

FICHA DE REGISTRO DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE
VMJ MARKETING SAC

Rivera Sánchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol
Atención al cliente

Satisfacción del Cliente INDICADOR

𝑆𝐶 =
𝐶𝐶𝐴𝑇

𝐶𝑇𝐶
𝑥 100 %
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 Análisis de causas 

A continuación, se detalla las causas más importantes que ocasionan la baja 
calidad del servicio en el área de atención al cliente, justificando cada una de ellas. 

Tabla 11. Tabla de tabulación de datos (frecuencia) 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Como primera causa, se muestra los tiempos improductivos del trabajador. En la 

empresa VMJ Marketing el tiempo es un pilar fundamental, por lo que se enfoca en 

lograr un tiempo de respuesta al cliente para alcanzar la meta de atender a tiempo 

los reclamos. De acuerdo con el estudio en la tabla 13, el tiempo estándar del área 

de atención al cliente es de 188.52 minutos. 

 

N° CAUSAS PUNTAJE % PORCENTAJE ACUMULADO % ACUMULADO 80-20
C14 Tiempos improductivos del trabajador 23 20.54% 23 20.54% 80
C2 Falta de capacitación al personal 21 18.75% 44 39.29% 80
C1 Personal sin experiencia 18 16.07% 62 55.36% 80
C7 Falta de procedimiento formal 15 13.39% 77 68.75% 80
C5 Horas extras 13 11.61% 90 80.36% 20
C3 Falta de compromiso 5 4.46% 95 84.82% 20

C11 Caida del sistema 3 2.68% 98 87.50% 20
C6 Procesos no definidos 3 2.68% 101 90.18% 20

C12 Descomposicion de computadoras 3 2.68% 104 92.86% 20
C13 Problemas de conexión 2 1.79% 106 94.64% 20
C10 Espacio reducido 2 1.79% 108 96.43% 20
C8 Falta de iluminacion 1 0.89% 109 97.32% 20
C4 Fatiga y cansancio 1 0.89% 110 98.21% 20
C9 Ruido excesivo 1 0.89% 111 99.11% 20

C15 Evaluacion a los asesores 1 0.89% 112 100.00% 20
TOTAL 112 100.00%
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Tabla 12. Cálculo de tiempos  

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

Figura 2. Tiempo estándar. 

 

Como segunda causa, se tiene, la falta de capacitación al personal. Se logró 

identificar mediante un examen realizado a los trabajadores de la empresa VMJ 

Marketing (Ver Anexo 37) que no cuentan con los conocimientos básicos en el tema 

de calidad del servicio, estandarizar procesos y satisfacción del cliente que son 

aspectos relevantes para una buena atención al cliente. 

 

 

1 Rececpionar la llamada 40.68 34.82
2 Atender el reclamo 49.00 47.53
3 Despachar la reposicion 81.50 80.98
4 Solucionar el reclamo 27.69 25.18

198.87 188.52

TIEMPO 
ESTANDAR 

(MIN)
ITEM OPERACIÓN

PROMEDIO DE 
TIEMPO 

OBSERVADO 
(MIN)
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Tabla 13. Calificación del examen al personal. 

Item Operador N°  Área de trabajo Calificación Clasificación 

1 Operador 1 Atención al Cliente 16 Aceptable 

2 Operador 2 Atención al Cliente 18 Aceptable 

3 Operador 3 Atención al Cliente 18 Aceptable 

4 Operador 4 Atención al Cliente 16 Aceptable 

5 Operador 5 Atención al Cliente 16 Aceptable 

6 Operador 6 Atención al Cliente 12 Regular 

7 Operador 7 Atención al Cliente 14 Regular 

8 Operador 8 Atención al Cliente 12 Regular 

9 Operador 9 Atención al Cliente 14 Regular 

10 Operador 10 Atención al Cliente 14 Regular 

11 Operador 11 Atención al Cliente 12 Regular 

12 Operador 12 Atención al Cliente 12 Regular 

13 Operador 13 Atención al Cliente 8 Bajo  

14 Operador 14 Atención al Cliente 10 Bajo  

15 Operador 15 Atención al Cliente 6 Bajo  

16 Operador 16 Atención al Cliente 8 Bajo  

17 Operador 17 Atención al Cliente 8 Bajo  

18 Operador 18 Atención al Cliente 10 Bajo  

19 Operador 19 Atención al Cliente 6 Bajo  

20 Operador 20 Atención al Cliente 10 Bajo  

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Como se muestra en la tabla 12, la puntuación es baja, debido a la falta de 

capacitación al personal ya que no tienen la información adecuada. Por lo cual se 

analizó el grafico de resultado del examen (Ver anexo 38), se logra observar que el 

mayor porcentaje del 40% pertenece al nivel bajo, debido a la falta de capacitación 

al personal. 

Como tercera causa, se tiene, personal sin experiencia. Se logró verificar mediante 

una evaluación a todo el personal mediante seis preguntas, si cumplen con los 

requisitos establecidos dentro de la empresa VMJ Marketing S.A.C.  

 

Clasificación Calificación Total 

Aceptable 15 a 20 5 
Regular 11 a 14 7 

Bajo  0 a 10 8 
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Tabla 14. Evaluación al personal. 

MARQUE CON UNA (X) SI EL OPERADOR CUMPLE O NO CUMPLE CON LOS REQUISITOS EN SU ÁREA 
DE TRABAJO 

PREGUNTAS 

Tiene experiencia 
sobre el tema de 

calidad de servicio 
y satisfacción al 

cliente 

Conoce los 
pasos básicos 

para una 
adecuada 
atención 

Maneja 
adecuadamente 

la plataforma 
virtual 

Conoce las 
clases de 
clientes  

Identifica a 
un cliente 
crítico y 

logra lidiar 
con él 

Realiza el 
correcto 

llenado de 
las hojas de 

atención 

TOTAL 

Ítem Operador N° SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO 

1 Operador N° 1 X   X     X X     X   x 3 3 

2 Operador N° 2 X   X     X X   X   X   5 1 

3 Operador N° 3   X X   X   X   X   X   5 1 

4 Operador N° 4 X   X   X     X   X   x 3 3 

5 Operador N° 5 X     X   X X   X     X 3 3 

6 Operador N° 6   X X     X X     X   X 2 4 

7 Operador N° 7   X   X   X X   X     X 4 2 

8 Operador N° 8   X   X X     X   X   X 5 1 

9 Operador N° 9 X   X     X X     X   X 3 3 

10 Operador N° 10 X     X   X   X   X X   2 4 

11 Operador N° 11   X X     X   X   X   X 1 5 

12 Operador N° 12   X X     X   X   X   X 1 5 

13 Operador N° 13   X   X   X X     X   X 1 5 

14 Operador N° 14 X     X   X X     X   X 2 4 

15 Operador N° 15   X   X   X   X   X   X 0 6 

16 Operador N° 16   X   X   X X     X   X 1 5 

17 Operador N° 17   X   X   X X     X   X 1 5 

18 Operador N° 18   X   X   X   X   X   X 1 5 

19 Operador N° 19   X   X   X X     X   X 1 5 

20 Operador N° 20   X   X   X X   X     X 2 4 

              46 74 

Fuente: Elaboración propia. 

 

En la tabla 14, se observa la evaluación del personal del área de atención al cliente, 

donde el puntaje fue de 46 puntos, del cual cumplen con los requisitos, mientras 

que hubo un puntaje de 74 puntos que no cumplen con los requisitos solicitados 

(Ver Anexo 38). 
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Figura 3. Gráfico de tiempo de demora del personal sin experiencia. 

 

En la figura 3, se observa que 62% que no cumplen con los requisitos, y el 38% 

cumplen con los requisitos establecidos. 

Como cuarta causa, se tiene, la falta de procedimiento formal. Se observa mediante 

la elaboración de una encuesta a la jefa directa del área estudiada de la empresa 

VMJ Marketing (Ver Anexo 39), que no cumplen con el procedimiento adecuado de 

manera formal de atención establecido. 

 Propuesta de mejoras 

Los datos recibidos se recopilaron para determinar las causas en el área de 

atención al cliente, por lo cual se logró obtener el problema principal. Por lo tanto, 

se logró obtener los datos del pre-test para examinar las causas que ocasionan el 

problema principal. 

También se planean nuevas actividades para lograr resultados óptimos para el 

estudio. Por lo tanto, se han desarrollado pruebas previas con recolección de datos 

posteriores a la prueba para obtener comparaciones de datos y garantizar que 

cumplan con las metas propuestas en el estudio. Ya mencionado (Ver Anexo 40). 
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 Presupuesto del área de atención al cliente 

Las contribuciones de aporte no monetario y aporte monetario a los proyectos de 

investigación se calculan para la inversión. 

Tabla 15. Aporte no monetario. 

Fuente´: MEF 

Como se observa en la tabla 15, se muestran los aportes no monetarios 
ascendiendo a S/. 15330.00. 

CLASIFICACION RECURSOS UNID. CANT. COSTO UNIT. (S/.) COSTO TOTA (S/.)
Hojas bond Paquete 4 S/.20.00 S/.80.00
Lapiceros Unidad 4 S/.2.00 S/.8.00

Tinta de impresora Paquete 5 S/.150.00 S/.750.00

Cuaderno A4 Unidad 4 S/.6.00 S/.24.00

Cronometro Unidad 1 S/.150.00 S/.150.00

18 328 S/.1,012.00

2.3.22.21 GASTOS POR CONCEPTOS DE 
TELEFONIA MOVIL (CELULAR), SERVICIO 

NEXTEL, PRESTADOS POR EMPRESAS PUBLICAS 
O PRIVADAS

Datos moviles de internet Meses 8 185 1480

2.3.22.11 GASTOS POR EL CONSUMO DE 
ENERGIA ELECTRICA POR LAS ENTIDADES 

PUBLICAS, PARA EL FUNCIONAMIENTO DE SUS 
INSTALACIONES

Servicio de electricidad Meses 8 610 4880

2.3.27.11 GASTOS POR LOS SERVICIOS DE 
IMPRESIÓN, ENCUADERNADO Y EMPASTADO 

DE DOCUMENTOS OFICIALES NECESARIOS PARA 
PRESTACION DEL SERVICIO PUBLICO QUE 

BRINDAN LAS ENTIDADES PUBLICAS

Impresiones Meses 100 4.5 450

2.3.28.199 GASTOS POR CONTRATO 
ADMINISTRATIVO DE SERVICIOS, SUJETOS A 
EVALUACION POR REGISTRO EN EL AIRHSP

Evaluacion Meses 1 400 400

2.6.8 GASTOS POR LA ELABORACION DE 
ESTUDIOS DE PREINVERSION, ELABORACION DE 

EXPEDIENTES TECNICOS, SUPERVISION, 
ADMINISTRACION Y OTROS AFINES DE LAS 

INVERSIONES

Supervision Meses 1 250 250

2.36.71.51 GASTOS EN PERSONAL, QUE SE 
GENERA POR LA FORMACION EFECTIVA DE 

CAPACIDADES Y DESTREZAS EN EL RECURSO 
HUMANO PARA INCREMENTAR LA 

PRODUCCION

Capacitaciones Meses 4 200 800

130 2399.5 14260

2.3.27.112 GASTOS POR LOS SERVICIOS 
PRESTADOS POR PERSONAS NATURALES Y 

JURIDICAS PARA EL TRANSPORTE, TRASLADO Y 
FLETE DE CARGA, BIENES Y MATERIALES

Pasajes Meses 10 6.5 65

10 6.5 65
S/.15,330.00

APORTE NO MONETARIO
MATERIAL E INSUMOS

SUB TOTAL

Servicio de internet Meses 8 750 6000

SUB TOTAL
TOTAL

2.3.22.23 GASTOS POR CONCEPTO DE 
CONEXIÓN A LA RED INTERNACINAL DE 

INFORMACION (INTERNET), USADOS POR LAS 
ENTIDADES EN EL DESEMPEÑO DE SUS 

FUNCIONES 

2.3.15.12 GASTOS POR LA ADQUISICION DE 
PAPELERIA EN GENERAL, UTILES Y MATERIALES 

DE OFICINA, TALES COMO: ARCHIVADORES, 
BORRADORES, CORRECTORES, IMPLEMENTOS 
PARA ESCRITORIO EN GENERAL; MEDIOS PARA 

ESCRIBIR, NUMERAR Y SELLAR PAPELES, 
CARTONES Y CARTULINAS, SUJETADORES DE 

PAPEL, ENTRE OTRO AFINES

SUB TOTAL
PERSONAL

GASTOS OPERATIVOS
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Tabla 16. Aporte monetario 

Fuente: MEF 

En la tabla 16, se observa los aportes monetarios el cual da un total de S/. 26150.00. 

Tabla 17. Inversión total   

 

Fuente: Elaboración propia., 

 

Tablal18. Financiamiento del presupuesto del proyecto de investigación. 

 

Fuente: Elaboración propia.

CLASIFICACION RECURSOS
CARACTERISTICAS 

DEL APORTE
UNIDAD CANTIDAD TOTAL

Celular
Contacto con la 

asesora de la empresa
UNIDAD 2 2500

Laptop
Recoleccion de 

informacion
UNIDAD 2 8500

Impresora Imprimir documentos UNIDAD 1 1500
5 12500

2.1.11.14 GASTOS POR LA RETIBRUCION Y 
COMPLEMENTOS AFECTOS Y NO AFECTOS DE 

CARGAS SOCIALES DE LOS SERVIDORES 
ADMINISTRATIVOS CONTRATADOS A PLAZO 

INDETERMINADO

Hora de trabajo por 
semana

Autones de 
investigacion

MESES 8 1500

8 12000

2.3.27.1 GASTOS POR CONTRATOS CON 
PERSONAS JURIDICAS, PRESTADORAS DE 

SERVICIOS DE CONSULTORIA, 
INVESTIGACIONES, ESTUDIOS Y DISEÑO 
PRESTADO POR PERSONAS JURIDICAS

Asesoria
Asesora para el 

proyecto de 
investigacion

MESES 8 1500

8 1500

2.3.19.11 GASTOS POR LA ADQUISICION DE 
LIBROS, TEXTOS Y OTROS MATERIALES 

IMPRESOS DESTINADOS A LA ENSEÑANZA 
EDUCATIVA, UTILIZADOS POR INSTITUCIONES 

EDUCATIVAS, BIBLIOTECA, INSTITUTOS, 
CENTRO DE ESTUDIO, ENTRE OTROS

Libros impresos
Sustento para la teoria 

de investigacion
UNIDAD 1 150

1 150
S/.26,150.00

SUB TOTAL

APORTE MONETARIO

RECURSOS HUMANOS

MATERIALES E INSUMOS

SUB TOTAL

2.6.32.11 GASTOS POR LA ADQUISICION DE 
MAQUINARIA Y EQUIPOS DE OFICINA

ASESORIA ESPECIALIZADA Y SERVICIOS

TOTAL
SUB TOTAL

SUB TOTAL

APORTE NO MONETARIO S/.15,330.00
APORTE MONETARIO S/.26,150.00

TOTAL S/.41,480.00

INVERSION TOTAL

VMJ MARKETING S.A.C S/.27,830.00 66.29%
TESISTAS S/.13,650.00 33.71%
TOTAL S/.41,480.00 100%

FINANCIAMIENTO
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Tabla 19. Cronograma de ejecución del proyecto de investigación  

 

Fuente: Elaboración propia. 
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3.5.4. Implementación de la herramienta elegida 

Seguidamente, se aplicó lo propuesto para el área de atención al cliente. Por lo 

tanto, se analizó cada operación para así poder realizar un análisis de mejoras en 

cada una de ellas. 

El investigador se reunió con el gerente de operaciones de la empresa VMJ 

Marketing. S.A.C. a explicar y detallar acerca de los posibles problemas que 

generan una baja calidad de servicio en la empresa, también se le comento acerca 

de la aplicación para una mejora en los posibles problemas encontrados por los 

investigadores. 

 Propuesta de aplicación 

Las sugerencias de aplicación son proporcionadas por las causas observadas que 

se encuentran en el área de atención al cliente. 

 Aplicación de la metodología estandarización de procesos 

Para implementar la estandarización de procesos se deben seguir los siguientes 

pasos: 

Paso 1. Dividir el ciclo de atención en distintas líneas de servicios. 

1. Atención 

2. Mantenimiento 

3. Despacho 

Paso 2. Separar cada línea de servicio en diferentes operaciones. 

En la presente investigación se dividieron 4 operaciones los cuales fueron:  

1. Recepcionar la llamada 

2. Atender el reclamo 

3. Despachar la reposición  

4. Solucionar el reclamo 

Paso 3. Estudiar cada uno de esos procesos en profundidad. 

En la implementación se redujeron las actividades que no eran relevantes para 

poder mejorar la calidad de servicio. 



39 
 

Tabla 20. Diagrama de actividades del proceso de atención al cliente (Post – Test). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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En la tabla 20, observamos el diagrama de actividades del área de atención al 

cliente, por lo que se obtuvo como resultado 31 actividades, las cuales fueron 18 

operaciones, 4 transportes, 5 demoras y 4 inspecciones. Luego, se calculó el índice 

de actividades que agregan valor al proceso con la siguiente formula: 

 

𝐼𝐴𝑉 =
𝑇𝐴 − 𝐴𝑁𝑉

𝑇𝐴
𝑥 100% 

 

𝐼𝐴𝑉 =
31 − 11

31
𝑥 100% 

 

𝐼𝐴𝑉 = 64.5% 

 

De la cual se observa, que el Indicador de actividades de valor agregado es de 

64.5%, mientras que los demás son actividades que no agregan valor. 

 

 Tiempos improductivos del trabajador  

Se realizó un estudio de tiempo´(Post – Test), el cual se comparó con el tiempo 

(Pre – Test) si el tiempo ha mejorado. 

 

Tabla 21. Cálculo del tiempo promedio (Post – Test). 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Tabla 22. Cálculo del número de muestras (Post – Test). 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Tabla 23. Cálculo de numero de muestras (Post–Test). 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Tabla 24. Cálculo del tiempo estándar (Post–Test). 

Fuente: Elaboración propia. 

En la tabla 24, se observa que el tiempo estándar ha disminuido en 149.81 minutos, 

quiere decir que el tiempo ha mejorado, por el cual se hizo un diagrama de procesos 

para poder eliminar las actividades que no agregan valor. 
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Paso 4. Establecer procedimientos de trabajo a seguir y gestionar cada registro 

 Falta de capacitación al personal 

Se hizo un examen a los trabajadores del área de atención al cliente (Ver Anexo 

38), para saber si cuentan con los conocimientos de calidad y servicio al cliente 

previos a la capacitación, las preguntas se basaron netamente en calidad, fueron 

claras y concisas. Esta prueba se desarrolló con el fin de saber si el personal 

debería ser capacitado o no. En el pre – evaluación nos indica que el personal no 

cuenta con el conocimiento adecuado, esto indica que es si necesario dar 

constantes capacitaciones, como estaba previsto. 

Se realizó un plan de capacitación al personal que fue diseñado para fortalecer los 

conocimientos sobre las funciones del área y atención al cliente. Cada actividad 

realizada, la fecha de cada actividad y los materiales utilizados se detallaron en la 

capacitación que consto en siete sesiones (Ver Anexo 41), cada uno en 1 hora y 30 

minutos, dirigido por un especialista en atención al cliente (Ver Anexo 42). 

Luego de la capacitación, realizamos una post evaluación de los trabajadores (Ver 

Anexo 43). 

Tabla 25. Cronograma de capacitación 

 

Fuente: Elaboración propia. 

De la tabla 25, se observa el cronograma de capacitación post evaluación al 

personal. 
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Tabla 26. Resultado del examen al personal (Post – Test). 

Item Operadora N° Área de trabajo Calificación Clasificación 

1 Operador N° 01 Atención al Cliente 18 Aceptable 

2 Operador N° 02 Atención al Cliente 18 Aceptable 

3 Operador N° 03 Atención al Cliente 20 Aceptable 

4 Operador N° 04 Atención al Cliente 16 Aceptable 

5 Operador N° 05 Atención al Cliente 18 Aceptable 

6 Operador N° 06 Atención al Cliente 16 Aceptable 

7 Operador N° 07 Atención al Cliente 16 Aceptable 

8 Operador N° 08 Atención al Cliente 16 Aceptable 

9 Operador N° 09 Atención al Cliente 16 Aceptable 

10 Operador N° 10 Atención al Cliente 16 Aceptable 

11 Operador N° 11 Atención al Cliente 14 Regular 

12 Operador N° 12 Atención al Cliente 12 Regular 

13 Operador N° 13 Atención al Cliente 12 Regular 

14 Operador N° 14 Atención al Cliente 14 Regular 

15 Operador N° 15 Atención al Cliente 12 Regular 

16 Operador N° 16 Atención al Cliente 14 Regular 

17 Operador N° 17 Atención al Cliente 14 Regular 

18 Operador N° 18 Atención al Cliente 14 Regular 

19 Operador N° 19 Atención al Cliente 10 Bajo  

20 Operador N° 20 Atención al Cliente 10 Bajo  
 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia.  

En la Tabla 26, se observa que, al aplicar la Post – Evaluación del personal, hay 

una reducción de porcentaje en el nivel bajo del 10%, esto quiere decir que, gracias 

a la implementación de capacitaciones se mejoró la visión que tiene el personal del 

área de atención al cliente. Por lo cual se analizó el grafico de resultado de examen 

(Ver Anexo 44), se puede observar el porcentaje de la Post – Evaluacion al personal 

donde el nivel bajo tuvo una reducción al 10%, mejorando el nivel aceptable al 50%. 

 Personal sin experiencia 

Como alternativa de solución para el personal sin experiencia, se logró una mejora 

mediante las capacitaciones (Ver Anexo 42) el cual fueron de 7 sesiones de 1 hora 

y 30 minutos cada una de ellas (Ver Anexo 41). 

Clasificación Calificación Total

Aceptable 15 a 20 10
Regular 11 a 14 8
Bajo 0 a 10 2
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A continuación, se detalla la mejora de la implementación en la siguiente tabla. 

Tabla 27. Evaluacion del personal (Post – Test). 

Fuente: Elaboración propia. 

De la Tabla 27, se observa la Post – Evaluación de todo el personal el cual tuvo 

una mejora de 78 puntos del personal que, si cumple, mientras que el puntaje de 

los que no cumple bajo a 42 puntos (Ver Anexo 43). 

MARQUE CON UNA (X) SI EL TRABAJADOR  CUMPLE O NO CUMPLE CON LOS REQUISITOS EN SU 
ÁREA DE TRABAJO 

PREGUNTAS 

Tiene experiencia 
sobre el tema de 

calidad de servicio 
y satisfacción al 

cliente 

Conoce los 
pasos básicos 

para una 
adecuada 
atención 

Maneja 
adecuadamente 

la plataforma 
virtual 

Conoce 
las clases 

de 
clientes  

Identifica a 
un cliente 
crítico y 

logra lidiar 
con él 

Realiza el 
correcto 

llenado de 
las hojas de 

atención 

TOTAL 

Ítem 
Operador 

N° 
SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO 

1 Operador N° 
1 

X   X     X X   X     X 5 1 

2 Operador N° 
2 

X   X     X X     X X   5 1 

3 Operador N° 
3 

X   X   X   X   X   X   6 0 

4 Operador N° 
4 

X   X   X     X X     X 4 2 

5 Operador N° 
5 

X   X     X X   X     X 5 1 

6 Operador N° 
6 

X   X     X X     X   X 4 2 

7 Operador N° 
7 

X   X     X X   X     X 4 2 

8 Operador N° 
8 

X     X X     X X     X 4 2 

9 Operador N° 
9 

X   X     X X     X X   4 2 

10 Operador N° 
10 

X     X   X   X   X X   4 2 

11 Operador N° 
11 

X   X     X   X   X   X 4 2 

12 Operador N° 
12 

  X X     X   X   X   X 3 3 

13 Operador N° 
13 

X   X     X X     X   X 3 3 

14 Operador N° 
14 

X   X     X X     X   X 4 2 

15 Operador N° 
15 

  X   X   X   X X   X   3 3 

16 Operador N° 
16 

X   X     X X     X   X 4 2 

17 Operador N° 
17 

X   X     X X     X X   4 2 

18 Operador N° 
18 

X   X     X   X   X X   4 2 

19 Operador N° 
19 

  X   X   X X     X X   2 4 

20 Operador N° 
20 

  X   X   X X   X     X 2 4 
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Figura 4. Gráfico de tiempo de demora del personal sin experiencia 

 

De la figura 4, se observa el porcentaje de la mejora del personal que, si cumple 

los requisitos establecidos de un 65%, mientras que los que no cumplen disminuyo 

a un 35%. 

Falta de procedimiento formal 

Como alternativa de solución se hizo la implementación de un manual de 

procedimiento formal para el área de atención al cliente, el cual fue mostrado a la 

jefa de dicha área, en el que se aprobó el manual facilitado (Ver Anexo 45), este 

manual ayudó a desarrollar el procedimiento de atención al cliente de todo el 

personal. 

Aplicación del método de estandarización de procesos para mejorar la calidad del 

servicio de atención al cliente. 
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 Estandarización de procesos 

Índice de Calidad de proceso 

Para analizar número de reclamos atendidos conforme al procedimiento y el 

número de reclamos atendidos en el área de atención al cliente, se usó la base de 

registros para calidad de proceso de la empresa VMJ Marketing S.A.C (Ver Anexo 

46). 

Tabla 28. Cálculo de calidad de proceso. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

En la tabla 28, se observa que la calidad del proceso ha mejorado, dando como 

resultado del Post – Test al 82%.

EMPRESA
OBSERVADOR

AREA
PRODUCTO

ANTES
DESPUES X

Días Fechas

Cantidad de 
reclamos atendidos 

conforme al 
procedimiento

Cantidad total de 
reclamos atendidos 

en el área de 
atención al cliente

Calidad de proceso

1 1/04/2022 59 75 79%
2 2/04/2022 63 76 83%
3 3/04/2022
4 4/04/2022 58 70 83%
5 5/04/2022 59 72 82%
6 6/04/2022 58 75 77%
7 7/04/2022 57 73 78%
8 8/04/2022 61 81 75%
9 9/04/2022 59 71 83%
10 10/04/2022
11 11/04/2022 58 70 83%
12 12/04/2022 60 71 85%
13 13/04/2022 59 70 84%
14 14/04/2022 58 73 79%
15 15/04/2022 62 72 86%
16 16/04/2022 62 70 89%
17 17/04/2022
18 18/04/2022 59 71 83%
19 19/04/2022 63 82 77%
20 20/04/2022 61 72 85%
21 21/04/2022 60 73 82%
22 22/04/2022 59 70 84%
23 23/04/2022 63 71 89%
24 24/04/2022
25 25/04/2022 62 81 77%
26 26/04/2022 60 80 75%
27 27/04/2022 58 70 83%
28 28/04/2022 63 75 84%
29 29/04/2022 61 74 82%
30 30/04/2022 59 72 82%

82%

METODO 

PROMEDIO

FICHA DE REGISTRO DE CALIDAD DE PROCESO
VMJ MARKETING SAC

Rivera Sánchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol
Atención al cliente

Calidad de proceso INDICADOR

𝐶𝑃 =
𝐶𝑅𝐴𝑃

𝐶𝑇𝑅𝐴𝐴𝐶
𝑥 100 %
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 Índice de Gestión de tiempos  

Al realizar el cálculo de gestión de tiempos se utilizó la formula del tiempo empleado 

en el proceso de atención al cliente (Ver Anexo 47) y el tiempo estándar establecido 

para generar el proceso (Ver Anexo 49), el cual se obtuvo los datos del Post-Test 

de la base de registros de reclamos de atención al cliente de la empresa VMJ 

Marketing S.A.C (Ver Anexo 48). 

Tabla 29. Cálculo de gestión de tiempos. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

En la tabla 29, se observa una reducción de tiempo el cual mejoró la gestión de 

tiempos para atender los reclamos, dando como resultado de Post - Test es un 91% 

de mejora. 

EMPRESA
OBSERVADOR

AREA
PRODUCTO

ANTES
DESPUES X

Días Fechas
Tiempo empleado 
en el proceso de 

atencion al cliente

Tiempo estandar 
establecido para 

realizar el proceso
Gestion de Tiempos

1 1/04/2022 157 149.81 95%
2 2/04/2022 153 149.81 98%
3 3/04/2022
4 4/04/2022 152 149.81 99%
5 5/04/2022 156 149.81 96%
6 6/04/2022 153 149.81 98%
7 7/04/2022 154 149.81 97%
8 8/04/2022 152 149.81 99%
9 9/04/2022 151 149.81 99%
10 10/04/2022
11 11/04/2022 152 149.81 99%
12 12/04/2022 156 149.81 96%
13 13/04/2022 153 149.81 98%
14 14/04/2022 157 149.81 95%
15 15/04/2022 155 149.81 97%
16 16/04/2022 155 149.81 97%
17 17/04/2022
18 18/04/2022 153 149.81 98%
19 19/04/2022 150 149.81 100%
20 20/04/2022 151 149.81 99%
21 21/04/2022 152 149.81 99%
22 22/04/2022 156 149.81 96%
23 23/04/2022 154 149.81 97%
24 24/04/2022
25 25/04/2022 152 149.81 99%
26 26/04/2022 153 149.81 98%
27 27/04/2022 155 149.81 97%
28 28/04/2022 152 149.81 99%
29 29/04/2022 154 149.81 97%
30 30/04/2022 153 149.81 98%

98%

METODO 

PROMEDIO

FICHA DE REGISTRO DE GESTION DE TIEMPOS
VMJ MARKETING SAC

Rivera Sánchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol
Atención al cliente

Gestión de tiempos INDICADOR

𝐺𝑇 =
𝑇𝐸𝐸𝑅𝑃

𝑇𝐸𝑃𝐴𝐶
𝑥 100 %
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3.5.5. Resultado del Post - Test   

 Cálculo de la calidad de servicio 

Tabla 30. Cálculo de la calidad de servicio. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

De la tabla 30, se observa que mejoró la calidad de servicio dando como resultado 

Post – Test un 84%. 

Índice de Capacidad de respuesta 

Al realizar cálculo de capacidad de respuesta se hizo uso de los datos obtenidos 

por el Post – Test de la base de registro obtenida por la empresa VMJ Marketing 

(Ver Anexo 50) de donde se obtuvo toda la información necesaria para el proyecto 

y se estableció en tabla de capacidad de respuesta y finalmente se aplicó la formula 

establecida. 
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Tabla 31. Cálculo de capacidad de respuesta.  

 

Fuente: Elaboración propia. 

De la tabla 31, se observa que mejoró la atención con respecto a la capacidad de 
respuesta, dando como resultado de postes un 84%. 

Índice de Satisfacción del cliente 

Al realizar el cálculo de satisfacción del servicio se hizo uso de los datos obtenidos 

por el Post – Test del registro de la data obtenida por la empresa VMJ Marketing 

(Ver Anexo 51) de donde se obtuvo toda la información necesaria para el proyecto 

y se establecerá en tabla de satisfacción del cliente y finalmente se aplicó la formula 

establecida. 

EMPRESA
OBSERVADOR

AREA
PRODUCTO

ANTES
DESPUES X

Días Fechas
Cantidad de clientes 

atendidos con 
reclamos

Cantidad de 
llamadas 

recepcionadas con 
reclamos

Capacidad de 
Respuesta

1 1/04/2022 61 75 81%
2 2/04/2022 64 76 84%
3 3/04/2022
4 4/04/2022 61 70 87%
5 5/04/2022 61 72 85%
6 6/04/2022 59 75 79%
7 7/04/2022 58 73 79%
8 8/04/2022 63 81 78%
9 9/04/2022 61 71 86%

10 10/04/2022
11 11/04/2022 60 70 86%
12 12/04/2022 62 71 87%
13 13/04/2022 61 70 87%
14 14/04/2022 60 73 82%
15 15/04/2022 64 72 89%
16 16/04/2022 63 70 90%
17 17/04/2022
18 18/04/2022 59 71 83%
19 19/04/2022 64 82 78%
20 20/04/2022 63 72 88%
21 21/04/2022 62 73 85%
22 22/04/2022 61 70 87%
23 23/04/2022 64 71 90%
24 24/04/2022
25 25/04/2022 63 81 78%
26 26/04/2022 61 80 76%
27 27/04/2022 59 70 84%
28 28/04/2022 64 75 85%
29 29/04/2022 63 74 85%
30 30/04/2022 61 72 85%

84%

METODO 

PROMEDIO

FICHA DE REGISTRO DE CAPACIDAD DE RESPUESTA
VMJ MARKETING SAC

Rivera Sánchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol
Atención al cliente

Capacidad de Respuesta INDICADOR

𝐶𝑅 =
𝐶𝐿𝑅𝑅

𝐶𝐶𝐴𝑅
𝑥 100 %



50 
 

Tabla 32. Cálculo de la satisfacción del cliente. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

De la tabla 32, se observa que mejoró la satisfacción del cliente, dando como 
resultado de Post-Test al 83%. 

 

3.6. Método de análisis y de datos  

Según Arias (2020, p.64) “Es importante explicar las organizaciones que necesitan 

los investigadores para obtener información sobre la población en estudio. 

Teniendo esto en cuenta, es importante explicar en esta sección la ruta para 

obtener permiso, hora, lugar, fecha, etc. para el dispositivo de la aplicación. 

EMPRESA
OBSERVADOR

AREA
PRODUCTO

ANTES
DESPUES X

Días Fechas
Cantidad de clientes 
atendidos a tiempo

Cantidad total de 
clientes

Satisfacción del 
Cliente

1 1/04/2022 60 75 80%
2 2/04/2022 64 76 84%
3 3/04/2022
4 4/04/2022 60 70 86%
5 5/04/2022 60 72 83%
6 6/04/2022 59 75 79%
7 7/04/2022 58 73 79%
8 8/04/2022 62 81 77%
9 9/04/2022 60 71 85%

10 10/04/2022
11 11/04/2022 59 70 84%
12 12/04/2022 61 71 86%
13 13/04/2022 60 70 86%
14 14/04/2022 59 73 81%
15 15/04/2022 63 72 88%
16 16/04/2022 63 70 90%
17 17/04/2022
18 18/04/2022 59 71 83%
19 19/04/2022 64 82 78%
20 20/04/2022 62 72 86%
21 21/04/2022 61 73 84%
22 22/04/2022 60 70 86%
23 23/04/2022 64 71 90%
24 24/04/2022
25 25/04/2022 63 81 78%
26 26/04/2022 61 80 76%
27 27/04/2022 59 70 84%
28 28/04/2022 64 75 85%
29 29/04/2022 62 74 84%
30 30/04/2022 60 72 83%

83%

METODO 

PROMEDIO

FICHA DE REGISTRO DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE
VMJ MARKETING SAC

Rivera Sánchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol
Atención al cliente

Satisfacción del Cliente INDICADOR

𝑆𝐶 =
𝐶𝐶𝐴𝑇

𝐶𝑇𝐶
𝑥 100 %
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Para la investigación cuantitativa, el análisis de datos se centra en el grado de 

medida de las variables utilizando programas estadísticos. El análisis de datos 

implica realizar operaciones que incluyen confiar y analizar datos y sacar 

conclusiones para el programa de investigación de 2020. Se utiliza la 

administración y también se utiliza el programa del sistema IBM SPSS Statistics 25. 

Este programa realiza análisis estadístico mediante la recopilación de datos 

codificados para su transmisión en una matriz. 

3.6.1. Análisis descriptivos  

De acuerdo con las variables de estudio, la media, la moda, la mediana y la 

desviación estándar, se evaluó los datos obtenidos, del cual se muestran en una 

tabla de gráficos de resultados de las observaciones. 

3.6.2. Análisis inferencial 

El análisis de inferencia se utiliza para deducir la conducta general de una muestra 

en particular. (Veiga, Otero y Torres, 2020, p. 2). Este proyecto de investigación 

utiliza modelos estadísticos y estadísticos para sustentar la hipótesis propuesta. 

Esto le permite comparar las medias en este caso utilizando un estadístico T-

Student o, siempre que el resultado de la variable sea paramétrico. Para pruebas 

no paramétricas, utilice la prueba de Wilcoxon. Esto se debe a que sabemos que 

podemos utilizar cualquiera de los modelos estadísticos para analizar los resultados 

y asignar valores positivos o negativos. 

3.7 Aspectos Éticos 

Los principios éticos que justifica la investigación, es la realización del protocolo 

que dirige todo el proceso de investigación de la Universidad César Vallejo el cual 

se aprecia los estándares nacionales e internacionales recomendados por la 

SUNEDU. El programa TURNITIN ayudó a la corrección técnica del estudio para 

garantizar la originalidad del trabajo, para lo cual se tendrá en cuenta los 

documentos que ayudaron a la formalidad de la investigación, así como: fuentes 

consultadas, Manual de Normas ISO y otros. Se expresó a la Empresa involucrada 

en la investigación que los datos recolectados son de manera confidencial no 

estarán expuestos a ningún tipo de riesgo y contarán con la debida autorización 

informado de ser necesario. 
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IV. RESULTADOS

Análisis Descriptivo 

El análisis descriptivo se realiza comparando pruebas del pre-test y post-test, de 

los indicadores y resultados de implementación para mejorar la calidad del servicio. 

Análisis descriptivo: Variable Independiente 

Dimensiones: Calidad de proceso  

Indicador: Numero de reclamos atendidos conforme al procedimiento 

Seguidamente, se verifica los números obtenidos del Pre-Test y del Post-Test 

obtenidos de la calidad de proceso de la variable independiente: 

Tabla 33. Datos de calidad de proceso 

Fuente: Elaboración propia. 

Figura 5. Gráfico del análisis descriptivo de la 

calidad de proceso. 

ITEM PRE - TEST POST - TEST
1 0.60 0.79
2 0.56 0.83
3 0.63 0.83
4 0.56 0.82
5 0.54 0.77
6 0.67 0.78
7 0.64 0.75
8 0.63 0.83
9 0.61 0.83

10 0.60 0.85
11 0.63 0.84
12 0.65 0.79
13 0.61 0.86
14 0.59 0.89
15 0.59 0.83
16 0.63 0.77
17 0.64 0.85
18 0.64 0.82
19 0.58 0.84
20 0.63 0.89
21 0.69 0.77
22 0.62 0.75
23 0.67 0.83
24 0.58 0.84
25 0.58 0.82
26 0.66 0.82

PROMEDIO 62% 82%
ASCENDIO

CALIDAD DE PROCESO

32%
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Interpretación: En la tabla 33, se observa que el indicador de calidad de proceso, 

incremento de 62% a 82%, por esta razón se incrementó en 32% el cual mejoró el 

número de reclamos atendidos conforme al procedimiento.  

Dimensión: Gestión de tiempos 

Indicador: Tiempo empleado en el proceso de atención al cliente  

Seguidamente, se mostrará los datos del Pre-Test y Post-Test, obtenidos de 

gestión de tiempos de la variable independiente: 

Tabla 34. Datos de gestión de tiempos 

    

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: En la tabla 34 se demuestra que el indicador gestión de tiempo se 

elevó de 83% a 91%, por lo que se incrementó en 10%, el cual ha disminuido el 

tiempo de espera para cada atención. 

ITEM PRE - TEST POST - TEST
1 0.92 0.95
2 0.93 0.98
3 0.84 0.99
4 0.88 0.96
5 0.85 0.98
6 0.85 0.97
7 0.89 0.99
8 0.86 0.99
9 0.92 0.99
10 0.84 0.96
11 0.93 0.98
12 0.89 0.95
13 0.86 0.97
14 0.86 0.97
15 0.91 0.98
16 0.94 1.00
17 0.90 0.99
18 0.85 0.99
19 0.83 0.96
20 0.91 0.97
21 0.86 0.99
22 0.94 0.98
23 0.90 0.97
24 0.87 0.99
25 0.90 0.97
26 0.94 0.98

PROMEDIO 83% 91%
ASCENDIO 10%

GESTION DE TIEMPOS

Figura 6. Gráfico del análisis descriptivo de la 

gestión de tiempos. 
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Análisis descriptivo – Varíale Dependiente 

Calidad de servicio 

Posteriormente se mostrará las cifras del Pre-Test y Post-Test, de los datos 

obtenidos de calidad de servicio. 

Tabla 35. Datos de calidad del servicio 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: En la tabla 35 se determina que la variable dependiente de calidad 

de servicio se elevó de 66% a 84%, por lo que se incrementó en 27% el cual ha 

mejoradola calidad de servicio del proceso de atención al cliente. 

 

 

ITEM PRE - TEST POST - TEST
1 0.62 0.81
2 0.61 0.84
3 0.68 0.86
4 0.63 0.84
5 0.62 0.79
6 0.71 0.79
7 0.69 0.77
8 0.66 0.85
9 0.67 0.85

10 0.65 0.87
11 0.66 0.86
12 0.69 0.82
13 0.64 0.88
14 0.63 0.90
15 0.63 0.83
16 0.65 0.78
17 0.68 0.87
18 0.68 0.84
19 0.65 0.86
20 0.71 0.90
21 0.75 0.78
22 0.65 0.76
23 0.70 0.84
24 0.61 0.85
25 0.66 0.84
26 0.68 0.84

PROMEDIO 66% 84%
ASCENDIO

CALIDAD DE SERVICIO

27%

 Figura 7. Gráfico del análisis descriptivo de 

capacidad de respuesta. 
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Dimensión: Capacidad de respuesta 

Indicador: Índice de capacidad de respuesta.  

Posteriormente se mostrará las cifras del Pre-Test y Post-Test, obtenidas de los 

datos de capacidad de respuesta de la variable dependiente: 

Tabla 36. Datos de capacidad de respuesta  

 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: En la tabla 36 se demuestra que el indicador capacidad de respuesta 

se elevó de 68% a 84%, por lo que se incrementó en 24%el cual ha mejorado el 

índice de capacidad de respuesta. 

 

ITEM PRE - TEST POST - TESTS
1 0.64 0.81
2 0.63 0.84
3 0.69 0.87
4 0.63 0.85
5 0.64 0.79
6 0.72 0.79
7 0.70 0.78
8 0.68 0.86
9 0.71 0.86
10 0.68 0.87
11 0.69 0.87
12 0.72 0.82
13 0.66 0.89
14 0.65 0.90
15 0.64 0.83
16 0.65 0.78
17 0.70 0.88
18 0.69 0.85
19 0.69 0.87
20 0.73 0.90
21 0.78 0.78
22 0.66 0.76
23 0.71 0.84
24 0.63 0.85
25 0.71 0.85
26 0.69 0.85

PROMEDIO 68% 84%
ASCENDIO 24%

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Figura 8. Gráfico del análisis descriptivo de 

capacidad de respuesta. 
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Dimensión:  Satisfacción del cliente 

Indicador:  Nivel de satisfacción  

Posteriormente se mostrará las cifras del Pre-Test y Post-Test, obtenidas de los 

datos de satisfacción del cliente de la variable dependiente: 

Tabla 37. Datos de satisfacción del cliente  

 

Fuente: Elaboración propia. 

Interpretación: En la tabla 37 se determina que el indicador satisfacción del cliente 

se elevó de 64% a 83%, por lo que se incrementó en 30% el cual ha mejorado el 

nivel de satisfacción.  

 

ITEM PRE - TEST POST - TEST
1 0.61 0.80
2 0.60 0.84
3 0.67 0.86
4 0.62 0.83
5 0.60 0.79
6 0.69 0.79
7 0.67 0.77
8 0.64 0.85
9 0.64 0.84
10 0.62 0.86
11 0.64 0.86
12 0.67 0.81
13 0.62 0.88
14 0.61 0.90
15 0.61 0.83
16 0.64 0.78
17 0.67 0.86
18 0.67 0.84
19 0.60 0.86
20 0.69 0.90
21 0.72 0.78
22 0.63 0.76
23 0.68 0.84
24 0.60 0.85
25 0.61 0.84
26 0.68 0.83

PROMEDIO 64% 83%
ASCENDIO

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

30%

Figura 9. Gráfico del análisis descriptivo de la 

satisfacción del cliente. 
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Análisis inferencial 

El análisis de inferencia se desarrolló utilizando el programa estadístico IBM SPSS 

Statistics 25 y probó las hipótesis propuestas en el estudio. 

Análisis inferencial de la hipótesis general: Calidad de servicio 

Para probar una hipótesis general, primero evalúe si los datos previos y posteriores 

a la prueba se obtuvieron en comportamiento paramétrico. Sin embargo, si los 

datos generados son 30 o menos, realice un análisis de normalidad de Shapiro-

Wilk. 

 

Regla de Decisión: 

Si ρ valor ≤ 0.05, los datos poseen un comportamiento no paramétrico. 

Si ρ valor > 0.05, los datos poseen un comportamiento paramétrico. 

Tabla 38. Prueba de normalidad de la calidad del proceso con Shapiro Wilk. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS STATISTICS 

De la tabla 38, se demuestra que las significancias (Sig.) del Pre - Test y Post - Test 

de la calidad de servicio es superior a 0.05, teniendo en cuenta las reglas anteriores, 

confirmamos que la hipótesis utiliza un estadígrafo paramétrico, por ese motivo se 

aplicó la prueba T-Student 
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Tabla 39. Regla de utilización de estadígrafo 

 

 

 

Fuente: IBM SPSS STATISTICS 

Contrastar de la hipótesis general  

Ho: La aplicación de estandarización de procesos no mejora la calidad del servicio 

en el área de atención al cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima, 2022. 

Ha: La aplicación de estandarización de procesos mejora la calidad del servicio en 

el área de atención al cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima, 2022. 

Regla de decisión:  

Ho: µPa ≥ µPd 

Ha: µPa < µPd 

Tabla 40. Comparación del Pre – Test – CS y Post – Test – CS con T – Student.  

 

 

 

 

Fuente: IBMMSPSS STATISTICS 

De la tabla 40, se verifica que la media en el Pre - Test  de calidad de servicio 

(0.6619) es inferior a la media del Post - Test  de  calidad de servicio (0,8354), por 

lo tanto, no cumple que Ho: μPa ≥ μPd, en base a ello, es rechazada la hipótesis 

nula: La aplicación de estandarización de procesos no mejora la calidad del servicio 

en el área de atención al cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima, 2022, 

aceptándose la hipótesis alterna: La aplicación de estandarización de procesos 

mejora la calidad del servicio en el área de atención al cliente en la empresa VMJ 

Marketing S.A.C. Lima, 2022. Para comprobar si el análisis que se realizo es 

PRE POST ESTADIGRAFO
Parametrico Parametrico T - Student
Parametrico No Parametrico Wilcoxon

No Parametrico No Parametrico Wilcoxon
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correcto, se va a evaluar el procedimiento con la prueba T - Student en ambas 

calidades. 

Regla de decisión:  

Si ρ valor ≤ 0.05, los datos poseen un comportamiento no paramétrico. 

Si ρ valor > 0.05, los datos poseen un comportamiento paramétrico. 

Tabla 41. Prueba de T – Student de muestra relacionadas a la hipótesis general. 

 

Fuente: IBMDSPSS STATISTICS 

En la tabla 41 se comprobó la importancia de la prueba T- Student aplicada al pre-

test y pos-test de calidad de servicio 0.000 recibido, por lo que se rechazó la 

hipótesis nula y se aceptó la alterna: La aplicación de estandarización de procesos 

mejora la calidad del servicio en el área de atención al cliente en la empresa VMJ 

Marketing S.A.C. Lima, 2022. 

Análisis Inferencial de la primera hipótesis específica  

Ha: La aplicación de la estandarización de procesos mejora la satisfacción del 

cliente en el área de atención al cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima, 

2022. Para probar una hipótesis especifica, primero determinamos si los datos de 

satisfacción del cliente antes y después de la prueba se obtuvieron bajo 

comportamiento paramétrico, suponiendo que los datos utilizados fueran 30 o 

menos. Esto condujo al análisis de normalidad actuando sobre el estadístico 

Shapiro Wilk. 

Regla de decisión:  

Si ρ valor ≤ 0.05, los datos poseen un comportamiento no paramétrico. 

Si ρ valor > 0.05, los datos poseen un comportamiento paramétrico. 
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Tabla 42. Prueba de normalidad de satisfacción al cliente con Shapiro Wilk. 

 

 

 

 

Fuente: IBMDSPSS STATISTICS 

En la tabla 42, se comprobó que las significancias (Sig.) de las pruebas de la 

eficiencia del Pre - Test y Post - Test es superior a 0.05, dad las reglas anteriores, 

se asume que la verificación de la hipótesis se utilizó el estadígrafo paramétrico, 

por ello, se eligió la prueba de T-Student. 

Contrastar de la hipótesis específica  

Ho: La aplicación de la estandarización de procesos no mejora la satisfacción del 

cliente en el área de atención al cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima, 

2022.  

Ha: La aplicación de la estandarización de procesos mejora la satisfacción del 

cliente en el área de atención al cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima, 

2022. 

Regla de decisión:   

Ho: µPa ≥ µPd 

Ha: µPa < µPd 

Tabla 43. Comparación del Pre – Test –SC y Post – Test –SC con T – Student. 

 

 

 

 

Fuente: IBMDSPSS STATISTICS 
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La Tabla 43 muestra que el promedio pre-test – satisfacción del cliente (0.6815) es 

más bajo que el promedio post-test – satisfacción del cliente (0.8400), por tanto no 

cumple Ho: μPa ≥ μPd, teniendo en cuento ello, es rechazada la hipótesis nula: La 

aplicación de la estandarización de procesos no mejora la satisfacción del cliente 

en el área de atención al cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima, 2022, 

y aceptándose la hipótesis alterna: La aplicación de la estandarización de procesos 

mejora la satisfacción del cliente en el área de atención al cliente en la empresa 

VMJ Marketing S.A.C. Lima, 2022. Para verificar que el análisis realizado fue 

correcto, se evaluó el procedimiento mediante la prueba T-Student con ambas 

satisfacciones. 

Regla de decisión:  

Si ρ valor ≤ 0.05, los datos poseen un comportamiento no paramétrico. 

Si ρ valor > 0.05, los datos poseen un comportamiento paramétrico. 

Tabla 44. Prueba de T – Student de muestra relacionadas a la hipótesis especifica. 

 

 

 

 

Fuente: IBMDSPSS STATISTICS. 

La Tabla 44 confirma que la significancia de la prueba t-student utilizada en las 

pruebas de satisfacción del cliente antes y después de la prueba es 0.000. Por lo 

tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. La aplicación de 

la estandarización de procesos mejora la satisfacción del cliente en el área de 

atención al cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima, 2022. 

Análisis Inferencial de la segunda hipótesis específica  

Ha: La aplicación de la estandarización de procesos mejora la capacidad de 

respuesta en el área de atención al cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C. 

Lima, 2022. 
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El propósito de probar una hipótesis especifica es primero establecer los datos 

utilizados son 30 o menos, y si los datos para la prueba previa y posterior para 

capacidad de respuesta se obtienen bajo un comportamiento paramétrico, se hará 

uso del estadígrafo de Shapiro-Wilk.  

Regla de decisión:  

Si ρ valor ≤ 0.05, los datos poseen un comportamiento no paramétrico. 

Si ρ valor > 0.05, los datos poseen un comportamiento paramétrico. 

Tabla 45. Prueba de normalidad de capacidad de respuesta con Shapiro Wilk. 

 

 

 

 

 

Fuente: IBMDSPSS STATISTICS. 

De la Tabla 45, podemos ver que la significancia de la variable pretest es menor a 

0.05. Esto significa un comportamiento no paramétrico y se considera paramétrico 

si la puntuación posterior a la prueba es superior a 0,05. El comportamiento es 

diferente y se adhiere a la regla de decisión, por lo que se realiza la prueba de 

Wilcoxon y se desarrolla más. 

Tabla 46: Análisis inferencial: Capacidad de respuesta – Estadísticos Descriptivos. 

 

 

 

 

Fuente: IBMDSPSS STATISTICS. 
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En la tabla 46, se observa la diferencia de la media en la capacidad de respuesta 

cuando el pre - test (0,6423) es menor que el post - test (0,8327), lo que indica que 

se acepta la hipótesis alternativa de acuerdo con las reglas de decisión que indican 

la aplicación de la estandarización de procesos mejore la capacidad de respuesta 

del en el área de atención al cliente de la empresa VJM Marketing S.A.C. Lima, 

2022. Los resultados se validaron mediante la prueba de Wilcoxon, que rechaza la 

hipótesis nula si el valor de p es inferior a 0,05 y acepta la hipótesis nula si es inferior 

a 0,05. 

Tabla 47. Prueba de normalidad de capacidad de respuesta con Shapiro Wilk. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: IBMDSPSS STATISTICS. 

Una prueba de Wilcoxon con una significación de 0,000 significa que se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa. Aplicar la estandarización de 

procesos mejora la capacidad de respuesta del área de atención al cliente de VMJ 

Marketing S.A.C. Lima, 2022. 
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Análisis económico financiero 

A continuación, se realizará los cálculos para obtener el B/C  

Tabla 48. Costos Beneficio 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

SUELDO GERENTE DE OPERACIONES
Sueldo Mensual (Sin Beneficio) S/.2,000.00
Sueldo Anual (sin Beneficio) S/.24,000.00
Gratificacion - Julio S/.950.00
Gratificacion - Diciembre S/.950.00
Cts (Anual) S/.950.00
Essalud 9% (Anual) S/.1,728.00
BENEFICIO S/.4,578.00
Sueldo Mensual (Con beneficio) S/.2,250.00
Sueldo Anual (Con beneficio) S/.27,000.00

S/.950.00
S/.950.00

MANO DE OBRA
ASESORES DE ATENCION

S/.950.00

S/.14,166.00
S/.1,180.50
S/.4,362.00
S/.1,512.00
S/.950.00

S/.11,400.00

SUELDO TOTAL DE SUELDOS
Sueldo mensual S/.3,430.50

TIEMPOS JEFE DE ALMACEN
Minutos 60
Horas 8

Diario (min) 480
Mensual (dias) 30

Mensual (minutos) 14400
Costo x Min S/.0.14
Costo x Hora S/.8.25
Costo x Dia S/.114.35

MANO DE OBRA

DESCRIPCION CANTIDAD UNIDAD
COSTO 

UNITARIO 
Hoja Bond A4 10 paquete 20

Lapiceros 20 unidad 2
Plumones 10 unidad 5

Capacitador 2 unidad 150
Sala Zoom 1 unidad 150
Anuncios 6 unidad 100

Lapiz 10 unidad 1.5
Borradores 10 paquete 3

Periodo mural 1 unidad 30
Pizarra 3 unidad 45 135

IMPLEMENTACION DE LA ESTANDARIZACION DE PROCESOS PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO

COSTO TOTAL (S/.)

200
40
50
300
150
600
15
30
30

TOTAL DE PRESUPUESTO 1550
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Tabla 49. Análisis de costos 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

PRE - Tiempo Estandar
POST - Tiempo Estandar
Variacion entre Tiempo Estandar
Reclamos diarios 54

52.23
164.04
216.27

AHORRO MONETARIO MENSUAL

Variacion entre T. 
Estandar (I) (Min)

Reclamos diarios 
(II)

Resultado de 
Ahorro Diario 

(III) S/.
52.23 54 S/.2,820.42

Resultado de Ahorro 
Diario (III) S/.

Dias en un Mes (IV)
Resultado de 

Ahorro 
Mensual (V)

S/.2,820.42 30 S/.84,612.60

R. Ahorro Mensual / 60 
min (VI)

Costo x Horas (VII)
Resultado de 

Ahorro 
Monetario

1410.21 S/.8.25 S/.11,634.23

Ahorro monetario (VI x VII)

Ahorro diario (I x II)

Ahorro mensual (III x IV)

Descripcion MENSUAL ANUAL

Ahorro S/.11,634.23 S/.139,610.76
Costo para mantener la 

implementacion S/.1,550.00 S/.18,600.00
Inversion S/.41,487.00

ANÁLISIS

INGRESOS S/.139,610.76

EGRESOS S/.100,253.00
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Seguidamente, se presenta el análisis del VAN y TIR: 

Tabla 50. Tasa, VAN y TIR 

Fuente: Elaboración propia. 

Tabla 51. Tasa Interna de Retorno 

Fuente: Elaboración propia. 

DATOS PERIODO 0 PERIODO 1 PERIODO 2 PERIODO 3 PERIODO 4 PERIODO 5 PERIODO 6 PERIODO 7 PERIODO 8 PERIODO 9 PERIODO 10 PERIODO 11 PERIODO 12
AHORRO S/.11,634.23 S/.11,634.23 S/.11,634.23 S/.11,634.23 S/.11,634.23 S/.11,634.23 S/.11,634.23 S/.11,634.23 S/.11,634.23 S/.11,634.23 S/.11,634.23 S/.11,634.23
HERRAMIENTA S/.1,550.00 S/.1,550.00 S/.1,550.00 S/.1,550.00 S/.1,550.00 S/.1,550.00 S/.1,550.00 S/.1,550.00 S/.1,550.00 S/.1,550.00 S/.1,550.00 S/.1,550.00
INVERSION -S/.41,487.00 S/.10,084.23 S/.10,084.23 S/.10,084.23 S/.10,084.23 S/.10,084.23 S/.10,084.23 S/.10,084.23 S/.10,084.23 S/.10,084.23 S/.10,084.23 S/.10,084.23 S/.10,084.23

Tasa de 
Descuentos

VAN

0% S/.79,523.76
1% S/.72,011.79
2% S/.65,157.17
3% S/.58,891.47
4% S/.53,154.24
5% S/.47,892.07
6% S/.43,057.61
7% S/.38,608.88
8% S/.34,508.54
9% S/.30,723.40

10% S/.27,223.84
11% S/.23,983.41
12% S/.20,978.49
13% S/.18,187.91
14% S/.15,592.69
15% S/.13,175.77
16% S/.10,921.82
17% S/.8,817.05
18% S/.6,848.98
19% S/.5,006.38
20% S/.3,279.08
21% S/.1,657.87
22% S/.134.39
23% -S/.1,298.92
24% -S/.2,648.97
25% -S/.3,922.01
26% -S/.5,123.77
27% -S/.6,259.46
28% -S/.7,333.83
29% -S/.8,351.24
30% -S/.9,315.68
TIR 22%

TASA 14%
VAN S/.15,592.69
TIR 22%
C/B 1.38

Figura 10. Gráfico de la Tasa Interna de Retorno 
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El análisis de costo-beneficio nos ayudará a conocer si nuestra investigación está 

siendo rentable. Se observa que el B/C es aceptable debido a que es mayor a 1, 

en este caso resulto ser de 1.38. Entonces se puede considera que la investigación 

es financieramente rentable. También se utiliza la tasa de interés efectiva general 

en Perú. Esto es 14% anual, usando fórmula VAN Y TIR en Excel, con resultados 

positivos de S/. 15,592.69 y 22% con correspondencia, por lo que indica que el 

proyecto es rentable. 
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V. DISCUSIÓN

En la actualidad las empresas tienen por objetivo el desarrollo de distintas 

actividades para mejorar la calidad de servicio de la atención de los clientes, 

mediante la aplicación de nuevas medidas y métodos para atraer al público y se 

sientan satisfechos con la atención facilitada, logrando así alcanzar un alto nivel de 

satisfacción. 

Se ha identificado el impacto que ocasiona la estandarización de procesos en la 

calidad de servicio. Por ello, el mismo ambiente competitivo exige que se 

establecen continuamente estrategias y objetivos para así alcanzar muchos 

resultados con beneficio para la empresa. La actual investigación titulada 

“Estandarización de procesos para mejorar la calidad en el área de atención al 

cliente en una empresa de servicios, Lima, 2022.” donde se comprobarán los 

resultados más relevantes de otros autores que se encuentran en el marco teórico 

de los autores Arredondo, Gil, Jadan y Mogrovejo que se encuentran en el marco 

teórico.  

Después de hacer el análisis y corroborar los resultados pudimos determinar que 

el presente trabajo de investigación facilitó buenos resultados, la calidad del servicio 

ha mejorado porque los datos corresponden a la variable dependiente. La 

aplicación de la variable independiente dio un cambio positivo con respeto a ella, 

antes de la aplicación se obtuvo una calidad de servicio del 66% mientras que 

después de la implementación se obtuvo un 84% obteniendo un incremento de 

calidad de servicio en 27%, coincidiendo con el artículo de investigación de 

Arredondo (2018) en su investigación titulado “Estandarización de procesos para 

mejorar la calidad de servicio en el área de seguros del centro de salud Juan Pablo 

II, Lima 2018”. El objetivo fue determinar como la estandarización de procesos 

mejora la calidad de servicio en el área de seguros. El tipo de investigación fue 

aplicada, de carácter descriptivo-explicativo con enfoque cuantitativa. Su población 

de estudio fue el número de atenciones en el área de seguros del centro de salud 

Juan Pablo II, que será estudiado en un rango de treinta días antes y treinta días 

posterior a la aplicación del estudio, cuyo instrumento fue las fichas de recopilación 

de datos y la técnica aplicada fue la observación. Los resultados indican que se 
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logró un aumento en la calidad del servicio cuando mejoró la capacidad de 

respuesta del 44% a 79% logrando un incremento del 35%, así mismo la 

satisfacción tuvo una mejora del 44% al 84% logrando un incremento del 40%. Se 

concluye que hubo un resultado positivo luego de aplicar la estandarización de 

procesos en el área de seguros logrando un aumento del 89.70 %. 

La importancia del estudio radica por la implementación de la estandarización de 

procesos se ha contribuido a mejorar la calidad de servicio, y al mismo tiempo se 

logró mejorar la capacidad de respuesta alcanzando la satisfacción del cliente. 

Como aporte, la implementación de la estandarización de procesos aporta a 

desarrollar nuevos procesos que beneficien a todas las empresas. 

 Además, Gil (2019) en su investigación titulado “Estandarización de procesos 

operativos y su influencia en la satisfacción del cliente en la empresa turismo Cuatro 

Ases S.A.C. Trujillo 2019”. La investigación, cuyo objetivo es conocer el efecto de 

la estandarización de los procesos operativos en la satisfacción del cliente en la 

empresa Turismo Cuatro Ases. El tipo de estudio fue experimental de enfoque 

cuantitativa. Su población de estudio fue 76 clientes, cuyo instrumento fue la 

documentación y la técnica aplicada fue la observación. Los resultados indican que 

se obtuvo un aumento en la satisfacción del servicio que fue del 42.22% a 49.98% 

logrando un incremento del 7.76%. Se concluye que se logró un resultado positivo 

con un aumento del 3.16% en atención al cliente. 

 La importancia de la investigación demuestra que la estandarización de procesos 

ayuda a mejorar la satisfacción del cliente ya que brinda un aporte importante como 

herramienta dentro de la investigación. Como aporte la estandarización de 

procesos tiene una influencia efectiva en la satisfacción al cliente. La importancia 

de esta investigación es que se logró un progreso en los resultados obtenidos, lo 

cual comprueba la viabilidad del proyecto y logra un efecto positivo de la 

estandarización de procesos en el éxito del proyecto y la satisfacción del cliente.  

También, Jadan y Mogrovejo (2021) en su artículo titulado “Estandarización de 

procesos en los centros de acopio de material reciclado en la ciudad de Cuenca, 

Ecuador 2021”. El objetivo del artículo de investigación fue disminuir los tiempos en 

el proceso en los centros de reciclaje en la ciudad de Cuenca. El tipo de 
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investigación fue descriptiva de enfoque cuantitativo. La población es todo el 

material reciclable o reciclable para envoltorios de residuos sólidos que llegan a 

fábrica. Su instrumento aplicado fue el método de la cinta trasportadora de 

selección. Los resultados demostraron que, al utilizar el método de cinta 

transportadora para seleccionar artículos reciclables, el tiempo de clasificación por 

bolsa se puede reducir de 00:05:45 minutos a 00:00:21 minutos, y la ruta de 

almacenamiento de artículos reciclables se puede reducir de 16 metros a 10 

metros. Se concluyó que se logró estandarizar los procesos planteados mediante 

la banda transportadora de selección, por lo que, logró disminuir el tiempo de 

00:05:24 min y la ruta de   metros, mejorando el recorrido de los procesos.  

La importancia de la presente investigación logra resultados óptimos gracias a la 

herramienta aplicada ya que ayuda a mejorar el tiempo y lograr una mayor 

productividad. Como aporte podemos resaltar que la estandarización de procesos 

ayuda a disminuir tiempos improductivos optimizando los recursos de la compañía. 

Como resultado de realizar un análisis de capacidad de respuesta, pudimos 

demostrar que la estandarización de procesos mejoró la capacidad de respuesta 

del área de atención al cliente de la empresa VMJ Marketing S.A.C., el cual se 

obtuvo antes de la implementación un 64% y después de la implementación 

incremento en un 30% obteniendo como resultado de mejora al 83%, coincidiendo 

con el artículo de revisión de Manrique y Villanueva (2020) en la investigación 

titulada “Estandarización de procesos para optimizar la calidad de servicio del área 

de admisión en un hospital N-IV”, Lima 2020. Tuvo como objetivo especificar si la 

estandarización de procesos, optimizará la calidad de servicio y en qué medida 

mejorará. El tipo de investigación fue no experimental, de enfoque cuantitativo. La 

población es el número de servicios que ocurren en el área de registros y admisión 

durante un periodo de tiempo. Su instrumento aplicado fue la medición y fichas de 

registro. Los resultados demostraron que según el pretest esta era de 44.65% y 

81.77% después de implementar la mejora, observando una diferencia de 37.12%. 

Se concluyó que hubo un resultado optimo ya que antes de aplicar la 

implementación la calidad del servicio se encontraba por debajo del 50% y se logró 

situar en el 70%.  
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La importancia del estudio es el aporte de la estandarización de procesos donde 

cumple un rol muy importante dentro de toda empresa. Como aporte la herramienta 

de estandarización de procesos ayuda a controlar y mejorar cada proceso para 

mejorar un servicio o producto. 

Finalmente el resultado de la realización del análisis de satisfacción del cliente se 

comprobó que la estandarización del proceso mejoró la satisfacción del cliente en 

el ámbito de atención al cliente de VMJ Marketing SAC, un 64% antes de la 

implementación y un 24% después de la implementación, el cual dio como resultado 

de mejora al 83%, coincidiendo con Pacheco Y Pinedo (2021) en su investigación 

titulado “Calidad de servicio y la satisfacción del cliente de un restaurante de 

parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis de covid-19”. El cuál tuvo como 

objetivo definir la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente de 

un restaurante de parrilladas en la ciudad de Trujillo ante la crisis del coronavirus. 

El tipo de investigación fue, no experimental y de enfoque cuantitativo, la población 

incluye 1.293 clientes según una base de datos administrada por la empresa. Su 

instrumento aplicado fue el modelo servperf y el cuestionario. Los resultados 

indicaron que hay una relación fuerte y significativa entre las variables de 

investigación con el índice de Rho Spearman 0, 763 y el valor de significancia del 

“0,000<0,05”. Se concluyó que el coeficiente de correlación entre las variables es 

positiva alta y Rho Spearman disminuyó a 0.734, también presenta un grado de 

significancia menor al 5%, aprobando la hipótesis de investigación y rechazándose 

nula.  

La importancia de este estudio es que la calidad de servicio tiene un rol significativo 

que toda empresa debe tener en cuenta, porque aporta mejoras en la satisfacción 

del cliente y logra fidelizar al cliente. Como aporte, el nivel de calidad de cada 

empresa que brinda el servicio mejora el rendimiento y beneficia a la empresa y sus 

clientes. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Se concluyó que la implementación de la estandarización de procesos

mejoró la calidad de servicio en el área de atención al cliente, en el resultado

obtenido se verifica que se mejoró tanto la calidad de servicio como sus

dimensiones (Satisfacción del cliente y Capacidad de respuesta). Cuyo

resultado obtenido en el estudio de calidad de servicio antes de implementar

la mejora dio como resultado un puntaje de 66%, y en base a este resultado

se decidió aplicar la estandarización de procesos a los problemas que

ocasionaba. Para ello se ha implementado una nueva forma de trabajar en

el área de atención al cliente. Además, este nuevo proceso ha mejorado la

información proporcionada a los clientes, las evaluaciones del personal, la

capacitación brindada para realizar el trabajo correctamente y la reducción

del tiempo por operación. Como resultado, se lograron mejores estándares

de tiempo y flujo de trabajo y la calidad del servicio mejoró en un 84 % lo

cual tuvo un incremento de 18 % y se obtuvo un resultado efectivo para la

empresa. 

2. De igual manera, se concluyó que el estudio de la satisfacción del cliente

antes de realizar la mejora tuvo un resultado de 64%, luego de haber

obtenido este resultado se decidió buscar las mejores y se realizó las

alternativas de solución. Se realizó la capacitación al personal, evaluaciones

y la implementación del manual de procesos que permitió un mejor

desempeño del personal hacia los clientes logrando mejorar su desempeño

y llegar a satisfacer las necesidades de los clientes. Este fue un resultado

positivo para la empresa ya que hubo un incremento de 19 % que se reflejó

en la nueva medición, con un 83% de los resultados.

3. Por otra parte, se concluyó en él estudió de la capacidad de respuesta antes

de realizar la mejora tuvo un resultado de 68%, donde se determinaron

mejoras de alternativa de solución. Por lo que se realizaron estudios de

tiempos y método, posteriormente a la implementación se obtuvo un

resultado positivo logrando un incremento del 16 % que se reflejó en la nueva

medición, con un 84% de los resultados obtenidos.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Dado al aumento en la calidad del servicio se recomienda al gerente general

junto al jefe de operaciones, continúen con la implementación de mejorar la 

calidad de servicio en el área de atención al cliente enfocado a la satisfacción 

del cliente y que se reduzca los tiempos de espera en el manejo de reclamos 

con la intención de lograr el éxito en la calidad del servicio para su empresa 

y posicionarse como una marca líder en el mercado, por lo que será 

necesario utilizar la herramienta estandarización de procesos para evaluar 

los problemas que afectan la calidad del servicio y se logren los progresos 

correspondientes. De igual forma, para mantener y mejorar la satisfacción 

de los clientes, se recomienda implementar programas de capacitación a los 

empleados de forma continua y/o esporádica para fortalecer los 

conocimientos de los empleados y así abordar la evaluación interna y 

externa de los empleados. Al igual que el exterior identificado en la encuesta. 

2. De igual forma, se recomienda seguir mejorando la satisfacción del cliente,

al jefe de operaciones junto al supervisor implementar capacitaciones

constantes a los trabajadores de forma continua y/o esporádica para

fortalecer los conocimientos brindados, también facilitar una implementación

aplicada internamente de la empresa.

3. Finalmente, para el caso de capacidad de respuesta se recomienda al

Gerente de Operaciones continuar con la implementación del manual de

procesos para mejorar el tiempo de respuesta y monitorear de manera

continua los procesos del área a través de los registros establecidos para

lograr el éxito de la empresa. Así mismo se debe de extender su aplicación

a otras áreas y servicios de la organización.
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ANEXOS 
ANEXO 1. Autorización de la empresa. 
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ANEXO 2. Matriz de operacionalización.  

 

 

 

 

 

Variable 
Definición 
conceptual 

Definición 
Operacional 

Dimensiones Indicadores Escala 

Variable 
Independiente 

 
 

Estandarización 
de procesos 

Según Carvajal; Valls; 
Lemoine y Alcivar 
(2017) sostuvo que, 
La estandarización de 
proceso es la 
búsqueda de la 
excelencia en donde 
el proceso debe ser 
progresivo, constante 
y continuo; 
incorporando las 
actividades que 
realiza la empresa en 
todos sus niveles. 
(p.18) 

La 
estandarización 
de procesos 
genera en las 
empresas, 
organizaciones 
e instituciones 
un 
comportamiento 
estable que 
facilite productos 
y servicios de 
buena calidad y 
sobre todo bajos 
costos. 

Índice de 
Calidad de 

Proceso 
(CP) % 

 
CP: Calidad de proceso 

 
𝐶𝑃 = ൬

𝐶𝑅𝐴𝑃

𝐶𝑇𝑅𝐴𝐴𝐶
𝑥 100൰ % 

 
CRAP: Cantidad de reclamos atendidos conforme al procedimiento. 
CTRAAC: Cantidad total de reclamos atendidos en el área de atención al cliente. 

 

Razón 

Índice de 
Gestión de 
Tiempos 
(GT) % 

GT: Gestión de Tiempos 
 

𝐺𝑇 = ൬
𝑇𝐸𝐸𝑅𝑃

𝑇𝐸𝑃𝐴𝐶
𝑥 100൰ % 

 
TEERP: Tiempo estándar establecido para realizar el proceso. 
TEPAC: Tiempo empleado en el proceso de atención al cliente. 

Razón 

 
Variable 

Dependiente 
 
 

Calidad de 
Servicio 

Según Gil (2020) 
sostuvo que, Si 
unimos la calidad y el 
servicio, llegamos a 
una definición de 
calidad del servicio 
según la cual se 
persigue la 
satisfacción, de 
acuerdo con unas 
especificaciones; las 
posibles necesidades 
que cada uno pueda 
tener, por ellos, la 
calidad es necesaria 
para obtener un grado 
de satisfacción lo más 
elevado posible que 
sea duradero y 
alcance los más altos 
estándares posibles. 
(p.12) 

La calidad de 
servicio es un 
proceso que 
guarda relación 
entre las 
expectativas de 
los clientes y la 
aspiración de las 
empresas por 
cumplir todas 
sus metas, así 
poder satisfacer 
las necesidades 
de los clientes, 
mediante la 
capacidad de 
respuesta, 
empatía, 
fiabilidad, entre 
otros. 

Índice de 
Capacidad de 

Respuesta 
(CR) % 

 
CR: Capacidad de Respuesta 

 

𝐶𝑅 = ൬
𝐶𝐿𝑅𝑅

𝐶𝐶𝐴𝑅
𝑥 100൰ % 

 
 

CLRR: Cantidad de llamadas recepcionadas con reclamos. 
CCAR: Cantidad de clientes atendidos con reclamos. 

 

Razón 

Índice de 
Satisfacción 
del cliente 

(SC) % 

SC: Satisfacción del Cliente 
 

𝑆𝐶 = ൬
𝐶𝐶𝐴𝑇

𝐶𝑇𝐶
𝑥 100൰ % 

 
CCAT: Cantidad de clientes atendidos a tiempo. 
CTC: Cantidad total de clientes. 

Razón 
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ANEXO 3. Expertos que aprobaron el instrumento 

GRADO NOMBRE 

Magíster Panta Salazar, Javier Francisco 

Doctor Carrión Nin, Jose Luis 

Magíster Zuñiga Muñoz, Marcial Rene 

ANEXO 4. Validez de instrumento de medición. 
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ANEXO 5. Calibración de cronometro. 
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ANEXO 6. Porcentaje de los 10 mejores países en atención al cliente. 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

                        Fuente: Finances Online Atención al cliente 

 

ANEXO 7. Calificación del nivel de la calidad del servicio al cliente en el Perú. 

  

 

 

 

 

                                      

                                      

 

                         Fuente: Diario Gestión. 
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ANEXO 8. El cliente, su activo más rentable, 2021 

 Fuente: Juan Pablo del Alcázar Ponce. 

ANEXO 9. Situación actual de la empresa del año 2021 

Mayo Junio Julio Agosto PROMEDIO 

CAPACIDAD DE RESPUESA 60% 53% 47% 43% 51% 

SATISFACCION DEL CLIENTE 63% 57% 52% 49% 55% 

CALIDAD DE SERVICIO 62% 55% 50% 46% 53% 

Ver Anexo 10 Ver Anexo 11 Ver Anexo 12 Ver Anexo 13 

Fuente: VMJ Marketing S.A.C. 

Gráfico: 

Fuente: Elaboración propia. 
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ANEXO 10. Ficha de calidad de servicio - mes de mayo 2021. 
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ANEXO 11. Ficha de calidad de servicio - mes de junio 2021. 
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ANEXO 12. Ficha de calidad de servicio - mes de julio 2021. 
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ANEXO 13. Ficha de calidad de servicio - mes de agosto 2021. 
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ANEXO 14. Causas originan la baja calidad del servicio en el proceso de atención 

al cliente en la empresa VMJ marketing S.A.C. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                       
                            
  Fuente: Elaboración propia. 
 

 ANEXO 15. Diagrama de Ishikawa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

N°
C1
C2
C3
C4
C5
C6
C7
C8
C9
C10
C11
C12
C13
C14
C15

CAUSAS
Personal sin experiencia
Falta de capacitación al personal
Falta de compromiso
Fatiga y cansancio 

Problemas de conexión
Tiempos improductivos del trabajador
Evaluación a los asesores

Procesos no definidos
Falta de procedimiento formal
Falta de iluminacion
Ruido excesivo
Espacio reducido
Caida del sistema
Descomposicion de computadoras

Horas extras
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ANEXO 16. Matriz de correlación. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

ANEXO 17. Cuadro de tabulación de datos. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

N° C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 C15 PUNTAJE
C1 C1 3 2 0 3 3 2 0 3 0 0 0 0 2 0 18
C2 C2 3 0 0 3 3 2 2 2 1 1 0 0 3 1 21
C3 C3 2 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 5
C4 C4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
C5 C5 3 3 2 0 0 2 0 0 0 0 0 0 3 0 13
C6 C6 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3
C7 C7 2 2 0 0 2 0 0 0 0 1 1 3 3 1 15
C8 C8 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
C9 C9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
C10 C10 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 2
C11 C11 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 3
C12 C12 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 1 0 1 0 4
C13 C13 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 2
C14 C14 2 3 1 1 3 3 3 0 3 0 0 1 2 0 23
C15 C15 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1

CAUSAS
Personal sin experiencia
Falta de capacitación al personal
Falta de compromiso
Fatiga y cansancio 

Descomposicion de computadoras

Horas extras

Problemas de conexión
Tiempos improductivos del trabajador
Evaluación a los asesores

Procesos no definidos
Falta de procedimiento formal
Falta de iluminación
Ruido excesivo
Espacio reducido
Caida del sistema

N° CAUSAS PUNTAJE % PORCENTAJE ACUMULADO % ACUMULADO 80-20
C14 Tiempos improductivos del trabajador 23 20.54% 23 20.54% 80
C2 Falta de capacitación al personal 21 18.75% 44 39.29% 80
C1 Personal sin experiencia 18 16.07% 62 55.36% 80
C7 Falta de procedimiento formal 15 13.39% 77 68.75% 80
C5 Horas extras 13 11.61% 90 80.36% 20
C3 Falta de compromiso 5 4.46% 95 84.82% 20
C11 Caida del sistema 3 2.68% 98 87.50% 20
C6 Procesos no definidos 3 2.68% 101 90.18% 20
C12 Descomposicion de computadoras 3 2.68% 104 92.86% 20
C13 Problemas de conexión 2 1.79% 106 94.64% 20
C10 Espacio reducido 2 1.79% 108 96.43% 20
C8 Falta de iluminacion 1 0.89% 109 97.32% 20
C4 Fatiga y cansancio 1 0.89% 110 98.21% 20
C9 Ruido excesivo 1 0.89% 111 99.11% 20
C15 Evaluacion a los asesores 1 0.89% 112 100.00% 20

TOTAL 112 100.00%
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ANEXO 18. Diagrama de Pareto de causas que ocasionan la mala calidad de 

servicio. 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

ANEXO 19. Frecuencia de macroproceso. 

 

 

0.00%
10.00%
20.00%
30.00%
40.00%
50.00%
60.00%
70.00%
80.00%
90.00%
100.00%

0
20
40
60
80

100
120
140

Título del eje

Diagrama de pareto

FRECUENCIA % ACUMULADO

N° CAUSAS FRECUENCIA ÁREA
C14 Tiempos improductivos del trabajador 23 GESTION
C2 Falta de capacitación al personal 21 GESTION 
C1 Personal sin experiencia 18 GESTION
C7 Falta de procedimiento formal 15 PROCESOS
C5 Horas extras 13 GESTION
C3 Falta de compromiso 5 GESTION
C11 Caida del sistema 3 MANTENIMIENTO
C6 Procesos no definidos 3 PROCESOS
C12 Descomposicion de computadoras 3 MANTENIMIENTO
C13 Problemas de conexión 2 MANTENIMIENTO
C10 Espacio reducido 2 MANTENIMIENTO
C8 Falta de iluminacion 1 MANTENIMIENTO
C4 Fatiga y cansancio 1 GESTION
C9 Ruido excesivo 1 MANTENIMIENTO
C15 Evaluacion a los asesores 1 GESTION

Fuente: Elaboración propia 
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ANEXO 20. Estratificación de causas. 

 

 

 

ANEXO 21. Diagrama de estratificación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO 22. Alternativas de solución. 

 

 

 

C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 C15
GESTION 18 21 5 1 13 23 1 82

PROCESOS 3 15 18
MANTENIMIENTO 1 1 2 3 3 2 12

CAUSAS
AREAS TOTAL

SOLUCION A LA 
PROBLEMÁTICA

SERVICIO AL 
CLIENTE

TIEMPO DE 
APLICACIÓN

FACILIDAD DE 
LA APLICACIÓN 

ESTANDARIZACION 4 3 3 2 12
CALIDAD DE SERVICIO 4 5 2 2 13

CRITERIOS

TOTALALTERNATIVAS

Muy Buena (5), Buena (4), Regular (3), Mala (2), Muy mala (1)

Fuente: Elaboración propia 

0
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45

GESTIÓN PROCESOS MANTENIMIENTO

FRECUENCIA

Fuente: Elaboración propia 
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ANEXO 23. Formato A. 

FICHA DE REGISTRO DEL ÍNDICE DE CALIDAD DE PROCESO 

EMPRESA
OBSERVADOR

AREA
PRODUCTO

ANTES
DESPUES

Días Fechas

Cantidad de 
reclamos atendidos 

conforme al 
procedimiento

Cantidad total de 
reclamos atendidos 

en el área de 
atención al cliente

Calidad de proceso

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

METODO 

PROMEDIO

FICHA DE REGISTRO DE CALIDAD DE PROCESO
VMJ MARKETING SAC

Rivera Sánchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol
Atención al cliente

Calidad de proceso INDICADOR

𝐶𝑃 =
𝐶𝑅𝐴𝑃

𝐶𝑇𝑅𝐴𝐴𝐶
𝑥 100 %
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FICHA DE REGISTRO DEL ÍNDICE DE GESTIÓN DE TIEMPOS 
 

 
 
 

EMPRESA
OBSERVADOR

AREA
PRODUCTO

ANTES
DESPUES

Días Fechas
Tiempo empleado 
en el proceso de 

atencion al cliente

Tiempo estandar 
establecido para 

realizar el proceso
Gestion de Tiempos

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

METODO 

PROMEDIO

FICHA DE REGISTRO DE GESTION DE TIEMPOS
VMJ MARKETING SAC

Rivera Sánchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol
Atención al cliente

Gestión de tiempos INDICADOR

𝐺𝑇 =
𝑇𝐸𝐸𝑅𝑃

𝑇𝐸𝑃𝐴𝐶
𝑥 100 %
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FICHA DE REGISTRO DEL ÍNDICE DE CAPACIDAD DE RESPUESTA  
 

 
             
 
 

EMPRESA
OBSERVADOR

AREA
PRODUCTO

ANTES
DESPUES

Días Fechas
Cantidad de clientes 

atendidos con 
reclamos

Cantidad de 
llamadas 

recepcionadas con 
reclamos

Capacidad de 
Respuesta

1
2
3
4
5
6
7
8
9

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30

METODO 

PROMEDIO

FICHA DE REGISTRO DE CAPACIDAD DE RESPUESTA
VMJ MARKETING SAC

Rivera Sánchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol
Atención al cliente

Capacidad de Respuesta INDICADOR

𝐶𝑅 =
𝐶𝐿𝑅𝑅

𝐶𝐶𝐴𝑅
𝑥 100 %
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FICHA DE REGISTRO DEL ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 

 
 

EMPRESA
OBSERVADOR

AREA
PRODUCTO

ANTES
DESPUES

Días Fechas
Cantidad de 

clientes atendidos 
a tiempo

Cantidad total de 
clientes

Satisfacción del 
Cliente

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

PROMEDIO

METODO 

FICHA DE REGISTRO DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE
VMJ MARKETING SAC

Rivera Sánchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol
Atención al cliente

Satisfacción del Cliente INDICADOR

𝑆𝐶 =
𝐶𝐶𝐴𝑇

𝐶𝑇𝐶
𝑥 100 %
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ANEXO 24. Formato B 

HOJA DE REGISTRO DE DATOS DE CALIDAD DE SERVICIO 
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Anexo 25. Confiabilidad de los instrumentos. 

 

 

 

 

Valor Significado
1 Correlación positiva perfecta

0.90 - 0.99 Correlación positiva muy alta
0.70 - 0.89 Correlación positiva alta
0.40 - 0.69 Correlación positiva moderada
0.20 - 0.39 Correlación positiva baja
0.01 - 0.19 Correlación positiva muy baja

Criterios de correlación de Pearson
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ANEXO 26. Ubicación de la empresa. 

 

 

 

ANEXO 27: Organigrama de VMJ Marketing S.A.C. 
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ANEXO 28: Diagrama de recorrido del área de atención al cliente. 

 

           

ANEXO 29: Prueba de Westinghouse pre – test. 
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ANEXO 30. Sistema de suplementos por la OIT pre – test. 
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ANEXO 31. Data de registro para calcular la calidad de proceso. 
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ANEXO 32. Tiempo empleado en el proceso de atención al cliente pre -test. 

 

ANEXO 33. Fichas de registro de los tiempos empleados en la atención al cliente pre – 

test. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DIA 25/10/2021 26/10/2021 27/10/2021 28/10/2021 29/10/2021 30/10/2021 31/10/2021 1/11/2021 2/11/2021 3/11/2021 4/11/2021 5/11/2021 6/11/2021 7/11/2021 8/11/2021 9/11/2021 ######### 11/11/2021 12/11/2021 ######### 14/11/2021 ######### ######### 17/11/2021 18/11/2021 19/11/2021 20/11/2021 21/11/2021 22/11/2021 23/11/2021
N° de reclamos 

atendidos conforme 
al procedimiento

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

1 181 170 180 164 178 184 174 180 170 180 164 178 180 170 180 168 175 180 180 182 175 181 164 178 185 186
2 175 171 179 170 170 180 170 184 171 179 170 170 175 171 179 170 170 180 170 184 171 179 170 170 170 180
3 178 173 175 168 178 186 175 184 173 175 168 178 178 173 175 168 178 186 175 184 173 175 168 178 178 186
4 160 172 182 170 160 175 182 172 172 182 170 160 160 172 182 170 160 175 182 172 172 182 170 160 160 175
5 181 174 184 159 170 180 174 184 174 184 159 170 181 174 184 159 170 180 174 184 174 184 159 170 170 180
6 174 175 176 158 174 174 176 175 175 176 158 174 174 175 176 158 174 174 176 175 175 176 158 174 174 174
7 165 179 185 156 165 175 174 183 179 185 156 165 165 179 185 156 165 175 174 183 179 185 156 165 165 175
8 182 178 180 170 182 182 171 178 178 180 170 182 182 178 180 170 182 182 171 178 178 180 170 182 182 182
9 181 174 179 161 181 181 179 182 174 179 161 181 181 174 179 161 181 181 179 182 174 179 161 181 181 181

10 179 180 178 154 179 179 178 180 180 178 154 179 179 180 178 154 179 179 178 180 180 178 154 179 179 179
11 180 175 175 152 180 180 175 175 175 175 152 180 180 175 175 152 180 180 175 175 175 175 152 180 180 180
12 178 170 181 181 181 170 184 170 181 181 178 170 181 181 181 170 184 170 181 181 181 181
13 175 179 185 179 175 179 185 179 185
14 170 170
15 182 175 182 157 182 182 172 175 175 182 157 182 182 175 182 157 182 182 172 175 175 182 157 182 182 182
16 190 178 183 160 190 190 183 178 178 183 160 190 190 178 183 160 190 190 183 178 178 183 160 190 190 190
17 189 171 180 158 189 189 174 178 171 180 158 189 189 171 180 158 189 189 174 178 171 180 158 189 189 189
18 189 181 176 161 189 189 176 181 181 176 161 189 189 181 176 161 189 189 176 181 181 176 161 189 189 189
19 179 170 178 152 179 184 178 184 170 178 152 179 179 170 178 152 179 184 178 184 170 178 152 179 179 184
20 186 172 174 156 186 186 174 180 172 174 156 186 186 172 174 156 186 186 174 180 172 174 156 186 186 186
21 180 174 178 152 180 180 178 174 174 178 152 180 180 174 178 152 180 180 178 174 174 178 152 180 180 180
22 185 172 179 157 180 180 179 172 172 179 157 180 185 172 179 157 180 180 179 172 172 179 157 180 180 180
23 190 171 184 153 190 190 176 180 171 184 153 190 190 171 184 153 190 190 176 180 171 184 153 190 190 190
24 193 181 181 162 193 193 181 181 181 181 162 193 193 181 181 162 193 193 181 181 181 181 162 193 193 193
25 179 179 183 162 179 179 170 179 179 183 162 179 179 179 183 162 179 179 170 179 179 183 162 179 179 179
26 183 180 184 180 180 183 180 184 180 180 184
27 185 178 180 178 178 185 178 180 178 178 180
28 190 190
29 180 170 186 164 175 183 174 181 170 186 164 175 180 170 186 164 175 183 174 181 170 186 164 175 175 183
30 176 171 180 162 176 184 172 185 171 180 162 176 176 171 180 162 176 184 172 185 171 180 162 176 176 184
31 171 172 179 163 171 171 179 180 172 179 163 171 171 172 179 163 171 171 179 180 172 179 163 171 171 171
32 182 170 181 158 182 182 181 176 170 181 158 182 182 170 181 158 182 182 181 176 170 181 158 182 182 182
33 185 174 182 159 185 185 175 184 174 182 159 185 185 174 182 159 185 185 175 184 174 182 159 185 185 185
34 192 180 179 164 192 192 179 180 180 179 164 192 192 180 179 164 192 192 179 180 180 179 164 192 192 192
35 178 180 178 163 178 178 178 180 180 178 163 178 178 180 178 163 178 178 178 180 180 178 163 178 178 178
36 193 179 176 158 193 193 176 179 179 176 158 193 193 179 176 158 193 193 176 179 179 176 158 193 193 193
37 176 179 183 163 176 180 172 179 179 183 163 176 176 179 183 163 176 180 172 179 179 183 163 176 176 180
38 180 169 179 160 180 180 179 169 169 179 160 180 180 169 179 160 180 180 179 169 169 179 160 180 180 180
39 194 168 182 157 186 168 168 182 157 194 168 182 157 186 168 168 182 157 186
40 190 175 180 163 182 175 180 163 190 175 180 163 182 175 180 163 182
41 180 180
42 185 179 179 158 180 180 174 179 179 179 158 180 185 179 179 158 180 180 174 179 179 179 158 180 180 180
43 192 174 185 163 190 190 170 174 174 185 163 190 192 174 185 163 190 190 170 174 174 185 163 190 190 190
44 185 178 182 160 185 185 173 178 178 182 160 185 185 178 182 160 185 185 173 178 178 182 160 185 185 185
45 184 179 184 150 184 184 174 179 179 184 150 184 184 179 184 150 184 184 174 179 179 184 150 184 184 184
46 188 185 179 161 188 188 179 185 185 179 161 188 188 185 179 161 188 188 179 185 185 179 161 188 188 188
47 178 175 180 154 178 178 175 175 175 180 154 178 178 175 180 154 178 178 175 175 175 180 154 178 178 178
48 183 180 179 168 183 183 179 181 180 179 168 183 183 180 179 168 183 183 179 181 180 179 168 183 183 183
49 191 184 181 163 191 191 181 184 184 181 163 191 191 184 181 163 191 191 181 184 184 181 163 191 191 191
50 179 170 179 158 179 179 179 180 170 179 158 179 179 170 179 158 179 179 179 180 170 179 158 179 179 179
51 184 172 180 159 184 184 174 172 172 180 159 184 184 172 180 159 184 184 174 172 172 180 159 184 184 184
52 168 175 175 179 170 168 175 168 175 175 179 170 168 175 175 175
53 163 170 170 172 163 170 163 170 170 172 163 170 170 170
54
55

182.06 175.07 180.04 160.00 181.05 183.04 178.00 176.05 182.08 180.03 179.05 176.02 183.05 184.01 174.08 177.06 176.07 178.01 182.04 184.06 183.02 176.05 175.01 179.03 184.05 182.06

MOVILIDAD 
1

MOVILIDAD 
2

MOVILIDAD 
3

N° de reclamos atendidos 
conforme al procedimiento

MOVILIDAD 
4
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ANEXO 34. Tiempo estándar. 

 

 

 

 

 

EMPRESA

METODO

H E CD CS

1 -0.05 -0.04 0.00 -0.02 40.55
2 0.03 -0.04 0.00 -0.02 54.66
3 -0.05 0.02 0.00 0.00 90.12
4 0.00 0.00 0.00 -0.02 30.94

216.27

CALCULO DE NUMERO DE MUESTRAS - PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE VMJ MARKETING S.A.C.

VMJ MARKETING SAC PROCESO

PRE - TEST SERVICIO

ManualRececpionar la llamada
Atender el reclamo

Despachar la reposicion
Solucionar el reclamo

Manual
Manual
Manual

PROMEDIO DE 
TIEMPO 

OBSERVADO 
(MIN)

WESTINGHOUSE 1 + FACTOR DE 
VALORACIÓN

TIEMPO 
NORMAL 

(TN) (MIN)
ITEM OPERACIÓN

TIMPO DE 
OPERACIÓN

SUPLEMENTOS

C V

ATENCION AL CLIENTE

SERVICIO DE CONSULTORIA

1 + 
SUPLEMENTO

S

TIEMPO 
ESTANDAR 

(MIN)

0.07
0.05
0.07

40.68
49.00
81.50
27.69

0.89
0.97
0.97
0.98

198.87TIEMPO TOTAL OBSERVADO (MIN) TIEMPO TOTAL ESTANDAR (MIN)

0.05
0.08
0.09
0.07

1.12
1.15
1.14
1.14

36.21
47.53
79.055

27.1362

0.07
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ANEXO 35. Data de registro para calcular la capacidad de respuesta. 
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ANEXO 36. Data de registro para calcular la satisfacción del cliente. 
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ANEXO 37. Examen para los trabajadores de la empresa pre- test. 
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ANEXO 38: Grafico del resultado del examen. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO 39. Encuesta a la jefa DE VMJ Marketing S.A.C. 
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ANEXO 40. Alternativas de solución. 
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ANEXO 41. Diapositivas de las capacitaciones post – test. 

Capacitación sobre Calidad de Servicio y Satisfacción al Cliente 
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Capacitación sobre el concepto e importancia de la Estandarización de Procesos 
dentro de una empresa. 
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Capacitación del concepto, tipos y su importancia del cliente dentro de una empresa 
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Capacitación de como identificar a un cliente crítico y el manejo que se debe tener 
con el 
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Capacitación del llenado correcto de las hojas de atención al cliente 
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Capacitación del manejo adecuado de la plataforma virtual 
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Capacitación de los pasos básicos para una adecuada atención al cliente  
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ANEXO 42. Pruebas de las capacitaciones brindadas a los trabajadores. 

 

ANEXO 28. Calificación del examen  
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ANEXO 43. Examen para los trabajadores de la empresa post – test.  
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ANEXO 44. Gráfico de resultado del examen. 

 

 

ANEXO 45. Manual de implementación. 
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ANEXO 46. Base de datos para el cálculo de calidad de proceso post – test. 
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ANEXO 47. Tiempo empleado en el proceso de atención al cliente post -test. 

DIA 1/04/2022 2/04/2022 3/04/2022 4/04/2022 5/04/2022 6/04/2022 7/04/2022 8/04/2022 9/04/2022 10/04/2022 11/04/2022 12/04/2022 13/04/2022 14/04/2022 15/04/2022 16/04/2022 17/04/2022 18/04/2022 19/04/2022 20/04/2022 21/04/2022 22/04/2022 23/04/2022 24/04/2022 25/04/2022 26/04/2022 27/04/2022 28/04/2022 29/04/2022 30/04/2022

N° de reclamos 
atendidos conforme 

al procedimiento

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

Tiempo 
(min.)

1 151 148 164 178 184 180 174 174 159 185 185 184 175 164 183 183 183 183 183 152 168 183 183 180 179
2 142 151 170 170 180 184 170 170 164 192 192 180 179 170 183 183 183 183 183 156 180 179 191 191 184 181
3 148 156 168 178 186 173 175 175 163 178 178 180 178 168 184 184 184 184 184 179 180 178 179 179 180 179
4 153 148 170 160 175 172 182 182 158 193 193 179 176 170 158 179 179 180 179 186 179 176 184 184 172 174
5 151 151 159 170 180 174 174 174 163 176 180 179 172 159 159 184 184 172 174 180 179 172 181 175 175 179
6 149 145 158 174 174 175 176 176 160 180 180 169 179 158 149 181 175 175 179 180 169 179 183 170 150 184
7 159 149 156 165 175 179 174 174 157 152 149 181 152 156 145 183 170 150 184 190 181 152 183 150 184 184
8 148 148 170 182 182 178 171 171 163 178 180 178 149 170 145 183 150 184 184 193 183 149 184 161 188 188
9 143 150 161 181 181 182 179 179 149 193 179 176 149 161 159 184 161 188 188 179 183 149 188 154 178 178

10 148 151 154 179 179 180 178 178 180 180 179 172 183 154 149 188 154 178 178 149 184 183 178 168 183 183
11 152 153 152 180 180 175 175 175 180 180 169 179 179 152 145 183 168 183 183 145 183 183 150 184 168 183
12 154 151 180 158 189 184 170 170 149 149 181 152 152 180 145 183 183 183 183 183 183 183 161 188 150 184
13 142 158 176 161 189 150 184 184 145 145 183 149 149 176 183 183 183 183 183 183 184 183 154 178 161 188
14 153 142 178 152 179 161 188 188 145 145 183 149 150 178 183 183 183 184 184 184 184 184 168 183 154 178
15 157 157 174 186 154 178 169 180 180 180 180 184 184 184 183 170 175 174 180 168 183
16 183 183 157
17 149 151 178 152 179 184 174 174 168 183 183 180 179 164 159 185 152 184 175 183 150 184 150 184 150 184
18 151 149 174 156 186 186 176 176 163 191 191 184 181 170 164 192 156 184 179 183 161 188 161 188 161 188
19 150 151 152 179 184 184 178 178 158 179 179 180 179 168 163 178 179 156 180 184 154 178 154 178 154 178
20 149 150 156 186 186 172 174 174 159 184 184 172 174 170 158 193 186 179 180 178 168 183 168 183 168 183
21 145 148 152 180 180 174 178 178 149 181 175 175 179 159 163 176 180 186 179 176 159 184 184 172 179 172
22 147 142 157 180 180 172 179 179 145 183 170 150 184 158 160 180 180 180 179 172 149 181 175 175 169 179
23 153 148 153 190 190 180 176 176 145 183 150 184 184 156 157 152 190 180 169 179 145 183 170 150 181 152
24 152 149 162 193 193 181 181 181 184 184 161 188 188 170 163 149 193 190 181 152 145 183 150 184 183 149
25 149 145 162 179 179 179 170 170 188 188 154 178 178 161 149 181 179 193 183 149 184 184 161 188 149 149
26 146 151 152 149 181 152 149 181 178 178 168 183 183 154 145 183 149 179 149 149 188 188 154 178 145 183
27 151 149 149 145 183 149 145 183 183 183 183 168 183 152 183 183 145 149 145 183 178 178 168 183 180 179
28 150 145 149 181 152 149 181 152 181 183 183 183 183 180 183 183 181 183 183 183 150 184 150 180 172 179
29 148 147 145 183 149 145 183 149 183 183 183 183 183 176 183 183 183 183 183 183 161 188 161 172 175 169
30 148 141 162 176 184 185 172 183 184 184 183 183 178 183 183 183 183 183 184 154 178 154 175 169
31 151 149 163 171 179 184 183 184 184 170 184 184 184 184 184 168 183 168 183 168
32 183 185 192
33 148 145 159 185 185 184 175 174 159 184 185 184 175 180 181 192 183 183 183 178 180 180 179
34 149 143 164 192 192 180 179 179 164 178 192 180 179 152 180 178 183 183 183 183 168 183 183 172 172 179
35 149 141 163 178 178 180 178 178 163 178 178 180 178 156 180 178 184 184 184 183 163 191 191 175 175 169
36 154 140 158 193 193 179 176 176 158 193 193 179 176 179 179 176 180 179 176 184 158 179 179 180 179 176
37 156 147 163 176 180 179 172 172 163 176 180 179 172 186 179 172 179 179 172 184 159 184 184 172 179 172
38 148 148 160 180 180 169 179 179 160 180 180 169 179 180 169 179 179 169 179 179 149 181 175 175 169 179
39 148 142 157 152 149 181 152 152 157 152 149 181 152 180 181 152 169 181 152 178 145 183 170 150 181 152
40 157 151 163 149 145 183 149 149 163 149 145 183 149 190 183 149 181 183 149 176 145 183 150 184 183 149
41 155 148 149 181 152 149 149 149 149 181 152 149 149 193 149 149 183 149 149 172 184 184 161 188 149 149
42 155 149 145 183 149 145 183 183 145 183 149 145 183 179 145 183 149 145 183 179 188 188 154 178 145 183
43 148 148 163 190 190 174 170 170 163 190 183 174 170 149 149 149 145 183 181 152 178 178 168 183 180 179
44 149 141 160 185 185 178 173 173 160 185 183 183 183 145 183 183 149 145 183 149 180 179 180 179 172 179
45 149 148 150 184 184 179 174 174 160 184 184 183 183 181 183 149 181 152 149 149 172 179 172 179 175 169
46 147 146 188 188 174 159 152 184 184 183 184 145 183 149 145 183 175 169 175 169 175 169
47 152 185
48 152 148 168 183 183 180 179 185 150 180 183 183 183 156 183 160 185 185 178 192 180 179 180 179 180 179
49 148 145 163 191 191 184 181 192 145 175 183 183 183 179 183 183 183 183 183 178 172 179 172 179 172 179
50 150 151 158 179 179 180 179 178 159 185 184 184 184 186 184 183 183 183 183 183 175 169 175 169 175 169
51 148 149 159 184 184 172 174 185 164 192 192 180 180 180 184 184 184 184 184 183 179 175 175 169 176 169
52 150 150 149 181 175 175 179 192 163 178 178 180 179 180 163 178 178 180 184 184 179 172 180 179 172 181
53 150 147 145 183 170 150 184 178 158 193 193 179 179 190 158 193 193 179 179 176 169 179 172 179 179 183
54 148 149 145 183 150 184 184 192 163 176 180 179 169 193 163 176 180 179 179 172 181 152 175 169 180 179
55 147 145 184 184 161 188 188 178 160 180 180 169 181 179 160 180 180 169 169 179 183 149 178 183 172 179
56 156 150 188 188 154 178 178 183 157 152 149 181 183 149 157 152 149 181 181 152 149 149 193 149 175 169
57 161 150 178 178 168 183 183 178 163 149 145 183 149 145 163 149 145 183 183 149 145 183 180 145 175 169
58 147 147 183 183 183 168 183 185 149 181 152 149 145 181 149 181 152 149 179 149 160 180 180 169 180 179
59 150 146 183 183 150 184 184 185 145 183 149 145 183 185 145 183 185 145 169 179 157 152 149 181 180 179
60 152 149 188 188 161 188 188 192 163 190 185 185 170 192 185 185 185 185 181 169 163 149 145 183 172 179
61 149 150 178 178 154 178 178 178 160 185 192 192 185 178 192 192 192 192 183 181 149 181 152 149 175 169
62 146 145 183 183 168 183 183 178 178 192 178 178 178 178 183 145 183 149 145 181
63 147 178 183

150.08 148.05 146.05 148.00 143.08 146.05 150.02 151.04 152.02 148.06 149.04 151.06 152.07 153.09 149.06 150.06 152.04 153.04 154.05 146.05 148.02 149.05 149.02 152.08 150.03 153.04

MOVILIDAD 
3

MOVILIDAD 
4

N° de reclamos atendidos 
conforme al procedimiento

MOVILIDAD 
1

MOVILIDAD 
2
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ANEXO 48. Fichas de registro de los tiempos empleados en la atención al cliente post-

test. 
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ANEXO 49. TIEMPO ESTANDAR POST – TEST 

 

 

 

 

ANEXO 50. Base de datos para el cálculo de capacidad de respuesta post – test.  
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ANEXO 51. Base de datos para el cálculo de la satisfacción del cliente post – test. 
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ANEXO 52. Foto del equipo VMJ Marketing S.A.C. 
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ANEXO 53. Almacén de productos. 
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ANEXO 54. Atenciones personalizadas. 
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