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RESUMEN

El presente estudio de investigacion titulado “Estandarizacion de procesos para
mejorar la calidad en el area de atencion al cliente en una empresa de servicios,
Lima, 2022” tuvo como objetivo principal, determinar como la estandarizacion de
procesos mejora la calidad de servicio del proceso de atencién al cliente en la
empresa VMJ Marketing S.A.C.

La metodologia de estudio es de tipo aplicada con enfoque cuantitativo y con un
disefio experimental de tipo pre - experimental. La poblacién consistio en la
cantidad de reclamos en el area de atencion del cliente de la empresa VMJ
Marketing S.A.C. Para ello, se empleé como técnica la observacién directa para la
recoleccion 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 estandarizacién de procesos se
utilizé la hoja de registros.

Los resultados obtenidos en la investigacion que se utiliz6 fue el programa
estadistico SPSS 25 para analizar los datos, lo cual mejoré la calidad de servicio
de 66% a 84% representando una mejora de 27%.

En conclusion, se aceptd la hipdtesis de investigacion, por lo que mediante la
estandarizacidén de procesos se logré mejorar la calidad de servicio en el area de

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

Palabras Clave: Estandarizacion, satisfaccion, calidad, servicio, atencion.
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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.



I. INTRODUCCION

La calidad del servicio es muy importante para toda organizacion. Debido a la
pandemia generada por el COVID 19 el servicio de atencion al cliente brindado por
la empresa en materia de la presente investigacion fue mas riguroso, porque tuvo
que implementar protocolos que se incorporaron como parte de los atributos de la
calidad del servicio. La pandemia afect6 la operatividad de muchas empresas, por
lo cual, la calidad de servicio se vio afectada debido a los retrasos en la prestacion
del mismo, adecuandose las empresas a las restricciones sanitarias que cada pais
implemento para detener la transmision del virus.

A nivel mundial se considera que el promedio del afo 2021, de los 10 mejores
paises en atencion al cliente (Ver Anexo 6), tenia un 90% de calidad de servicio, el
cual disminuyé 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
atencion al cliente. El 86 % de la experiencia que tiene el consumidor se relaciona
mas con el servicio que recibe que con la calidad del producto (Finances, 2021).
En el ambito nacional, la calidad del servicio se vuelve mas exigente para las
distintas empresas competidoras en el rubro de servicios al cliente. Por ello
Corrales (2019), manifesté que “la calidad del servicio es un punto fundamental
dentro de toda organizacién por lo que ayudara a desarrollar e incrementar sus
clientes, a través de la satisfaccion del servicio que se brinda y se lograra 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 atencion al cliente
en el Peru, donde podemos apreciar en la imagen que, en el afio 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 afio 2021, se aprecid
una deficiente calidad en el servicio ya que los reclamos no eran atendidos de
manera adecuada y no cumplian las expectativas de los clientes (ver anexo 9), el

cual crea un diagrama del estado actual de la empresa VMJ Marketing. Para



determinar el problema principal que hay en el area de atencion al cliente, se utilizé
herramientas basicas de calidad en el area de atencion al cliente, realizamos una
ficha de registro con las causas mas relevantes (Ver Anexo 10). El Diagrama de
Ishikawa (Ver Anexo 15), nos ayuda a determinar y evidenciar la problematica de
calidad de servicio en el proceso de atencion 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 atencion
personalizada. Asi mismo con el contexto evidenciado hemos realizado una matriz
de correlacion, con la finalidad de identificar la baja calidad de servicio (Ver Anexo
16). Se puede identificar en la tabla de cuadros de tabulacion de datos el puntaje
de cada causa, en donde mencionaremos algunas causas que tuvieron mayor
relevancia: (C14) Tiempos improductivos del trabajador, (C2) Falta de capacitacion
al personal, (C1) Personal sin experiencia, (C7) Falta de procedimiento
estandarizado (Ver Anexo 17). El diagrama de Pareto (Ver Anexo 18), con la
informacion 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 area
de atencion al cliente de la empresa VMJ Marketing S.A.C. Como se observa (Ver
Anexo 21), se us6 el diagrama de estratificacion, ya que el area de recursos
humanos tiene un mayor problema y déficit con las dos areas restantes que son la
de mantenimiento y procesos, es el motivo por el cual viene perjudicando la calidad
del servicio en el area de atencion al cliente de la empresa VMJ Marketing S.A.C,
por ese motivo se encontrara una solucion de problemas de acuerdo con las
siguientes alternativas que se propondra. Se realizé la tabla de alternativas de
solucion, para poder remediar la falta de calidad de servicio en la empresa de
servicios (Ver Anexo 22). En la presente investigacion el problema general se
formula de la siguiente manera: ;En qué medida la estandarizacion de procesos
mejorara la calidad de servicio en el area de atencion al cliente en la empresa VMJ
Marketing S.A.C, Lima, 20227. Problema Especifico 1: ;De qué manera la
estandarizacién de procesos mejorara la satisfaccién del cliente en el area de
atencion al cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C, Lima, 20227 Problema
Especifico 2: ;De qué manera la estandarizacién de procesos mejorara la
capacidad de respuesta en el area de atencion al cliente en la empresa VMJ
Marketing S.A.C, Lima, 20227. Luego se detallé razones para justificar el trabajo de



investigacion, entre ellos tenemos los siguientes: Segun Rios (2017) la justificacion
metodolégica “Se refiere a los métodos y posibilidades de activacion o
procesamiento de los objetos de estudio” (p.54) justificamos de manera
metodoldgica la investigacion para resolver las causas que puedan afectar
directamente la mala calidad del servicio de la empresa. Por otro parte, segun
Naupas (2018), “en una redaccién cientifica requiere principalmente una
justificacidn practica (al ayudar a desarrollar o resolver un problema, al proponer
estrategias para ayudar a resolverlo).” (p.54). Mediante una justificacidon practica,
se hizo tomas de tiempos, registro de actividades. Para lograr disminuir los tiempos
improductivos, aumentar el desempefo y capacidad del personal. Segun lo
explicado se alcanzara a mejorar la calidad de servicio, al igual que la satisfaccidon
del cliente y la capacidad de respuesta. Segun Rios (2017) la justificacion
econdmica “proporciona beneficios econdmicos basados en los resultados de la
investigacion” (p. 54). La investigacion se justific6 econdmicamente, con los datos
obtenidos de las diferentes situaciones como la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente. El objetivo general establecido se expresd en los siguientes
términos: Determinar como la estandarizacion de los procesos mejora la calidad de
servicio en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima, 2022, siendo los objetivos
especificos los siguientes: Determinar como la estandarizacion de procesos mejora
la satisfaccion del cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima, 2022.
Determinar como la estandarizacion de procesos mejora la capacidad de respuesta
en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima, 2022. La hipotesis general de la
investigacion se definid de la siguiente manera: La aplicacion de estandarizacion
de procesos mejora la calidad del servicio en la empresa VMJ Marketing S.A.C.
Lima, 2022, las hipétesis especificas fueron: La aplicacion de la estandarizacion de
procesos mejora la satisfaccion del cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C.
Lima, 2022. La aplicacion de la estandarizacion de procesos mejora la capacidad

de respuesta en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima,2022.



Il. MARCO TEORICO

Respecto a trabajos previos se redacta los antecedentes de la presente
investigacion, segun Arredondo (2018) en su investigacion titulado
“Estandarizacion de procesos para mejorar la calidad de servicio en el area de
seguros del centro de salud Juan Pablo Il, Lima 2018”. El objetivo fue determinar
como la estandarizacién de procesos mejora la calidad de servicio en el area de
seguros. El tipo de investigacion fue aplicada, de caracter descriptivo-explicativo
con enfoque cuantitativa. Su poblacion de estudio fue el numero de atenciones en
el area de seguros del centro de salud Juan Pablo Il, que sera estudiado en un
rango de treinta dias antes y treinta dias posterior a la aplicacion del estudio, cuyo
instrumento fue las fichas de recopilacion de datos y la técnica aplicada fue la
observacion. Los resultados indican que se logré6 un aumento en la calidad del
servicio cuando mejord la capacidad de respuesta del 44% a 79% logrando un
incremento del 35%, asi mismo la satisfaccién tuvo una mejora del 44% al 84%
logrando un incremento del 40%.Se concluye que hubo un resultado positivo luego
de aplicar la estandarizacién de procesos en el area de seguros logrando un
aumento del 89.70 %.La importancia del estudio radica por la implementacién de la
estandarizacién de procesos se ha contribuido a mejorar la calidad de servicio, y al
mismo tiempo se logro6 mejorar la capacidad de respuesta alcanzando la
satisfaccion del cliente. Como aporte, la implementacion de la estandarizacion de
procesos aporta a desarrollar nuevos procesos que beneficien a todas las

empresas.

Asi mismo, el autor Alvarez y Valladares (2019) en su investigacion titulada
“Estandarizacion de procesos operativos en la calidad de servicio de una empresa
distribuidora de Lubricantes, Trujillo 2019”. El objetivo fue precisar el efecto de la
estandarizacion de procesos en la calidad de servicio de una empresa de
lubricantes para mejorar la situacion. Es de tipo experimental, de enfoque
cuantitativa. Su poblacion fue todos los procesos operativos y los 67 clientes. Su
instrumento fue la encuesta, observacion y la revision documental, la técnica
aplicada fue la guia de observacion y el cuestionario. Su resultado, obtuvo 55%
clientes con percepcidon regular, 26% con mala percepcién y 19% con buena



percepcion. Se concluye que después de la aplicacion de la estandarizacion se
logré un resultado positivo donde el cliente tiene una percepcion regular del 45%,
el 8% tienen una mala percepcion y un 47% tiene una buena percepciéon logrando
un aumento del 28% de los clientes referente a una buena percepcion del servicio
brindado, asi mismo el uso de la herramienta de estandarizacién permite a la
organizacion 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 alcanz6 un impacto positivo en la empresa. La
importancia de esta investigacion es que la estandarizacion de procesos ayudara a
mejorar la calidad de servicio mejorando la satisfaccion del cliente. Como aporte se
incentiva a los expertos de ingenieria industrial aplicar el uso de herramientas de
estandarizacién para ayudar a elevar el rendimiento del proceso y el resultado de

la organizacion que ejecuta el proceso.

De la misma manera, el autor Gil (2019) en su investigacion titulado
“Estandarizacion de procesos operativos y su influencia en la satisfaccion del
cliente en la empresa turismo Cuatro Ases S.A.C. Trujillo 2019”. La investigacién,
cuyo objetivo es conocer el efecto de la estandarizacion de los procesos operativos
en la satisfaccion del cliente en la empresa Turismo Cuatro Ases. El tipo de estudio
fue experimental de enfoque cuantitativa. Su poblacion de estudio fue 76 clientes,
cuyo instrumento fue la documentacién y la técnica aplicada fue la observacién. Los
resultados indican que se obtuvo un aumento en la satisfaccion del servicio que fue
del 42.22% a 49.98% logrando un incremento del 7.76%. Se concluye que se logré
un resultado positivo con un aumento del 3.16% en atencion al cliente. La
importancia de la investigacion, demuestra que la estandarizacién de procesos
ayuda a mejorar la satisfaccion del cliente ya que brinda un aporte importante como
herramienta dentro de la investigacion. Como aporte la estandarizacion de
procesos tiene una influencia efectiva en la satisfaccion al cliente. La importancia
de esta investigacion es que se logré un progreso en los resultados obtenidos, lo
cual comprueba la viabilidad del proyecto y logra un efecto positivo de la

estandarizacién de procesos en el éxito del proyecto y la satisfaccion del cliente.

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

“Estandarizacion de procesos para optimizar la calidad de servicio del area de



admision en un hospital N-IV”, Lima 2020. Tuvo como objetivo especificar si la
estandarizacién de procesos optimizara la calidad de servicio y en qué medida
mejorara. El tipo de investigacion fue no experimental, de enfoque cuantitativo. La
poblacion es el numero de servicios que ocurren en el area de registros y admision
durante un periodo de tiempo. Su instrumento aplicado fue la medicion y fichas de
registro. Los resultados demostraron que segun el pretest esta era de 44.65% y
81.77% después de implementar la mejora, observando una diferencia de 37.12%.
Se concluyé que hubo un resultado optimo ya que antes de aplicar la
implementacion la calidad del servicio se encontraba por debajo del 50% y se logro
situar en el 70%. La importancia del estudio es el aporte de la estandarizacion de
procesos donde cumple un rol muy importante dentro de toda empresa. Como
aporte la herramienta de estandarizacidon de procesos ayuda a controlar y mejorar

cada proceso para mejorar un servicio o producto.

Ademas, el autor Pacheco Y Pinedo (2021) en su investigacion titulado “Calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de un restaurante de parrilladas de la ciudad de
Truijillo, ante la crisis de covid-19”. El cual tuvo como objetivo definir la relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de un restaurante de parrilladas
en la ciudad de Truijillo ante la crisis del coronavirus. El tipo de investigacion fue, no
experimental y de enfoque cuantitativo, la poblacion incluye 1.293 clientes segun
una base de datos administrada por la empresa. Su instrumento aplicado fue el
modelo servperf y el cuestionario. Los resultados indicaron que hay una relacion
fuerte y significativa entre las variables de investigacion con el indice de Rho
Spearman 0, 763 y el valor de significancia del “0,000<0,05”. Se concluy6 que el
coeficiente de correlacion entre las variables es positiva alta y Rho Spearman
disminuydé a 0.734, también presenta un grado de significancia menor al 5%,
aprobando la hipotesis de investigacion y rechazandose 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 satisfaccion 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 investigacion titulado “Calidad
de servicio y satisfaccion en los clientes de la caja municipal de ahorro y crédito de



Paita s.a. sede Lambayeque 2021”. Su objetivo fue indicar la relacién entre la
calidad del servicio y la satisfaccion en los clientes de la caja Municipal de ahorro y
crédito de Paita. El tipo de estudio es descriptivo con un disefio no experimental, su
poblacién fue los 30 clientes de ahorro y crédito de Paita. Su instrumento aplicado
fue el cuestionario y la observacion 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, asi mismo el 33% de la poblacién califico con un nivel malo,
y solo el 7% califico 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 compafiias cumplan con las perspectivas de los
usuarios. Concluimos que la calidad de servicio y la satisfaccion tienen una relacion
directa y positiva segun la correlacion 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 satisfaccion estan relacionadas de
manera significativa y si existe una correlacion entre ambas variables. La
importancia de la investigacion es que la calidad de servicio es un pilar fundamental
que ayuda a mejorar y obtener resultados positivos dentro de toda empresa
logrando la satisfaccién 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 redaccion también encontramos antecedentes internacionales

similares a nuestra investigacion:

Segun los autores, Jadan y Mogrovejo (2021) en su articulo titulado
“Estandarizacion de procesos en los centros de acopio de material reciclado en la
ciudad de Cuenca, Ecuador 2021”. El objetivo del articulo de investigacion fue
disminuir los tiempos en el proceso en los centros de reciclaje en la ciudad de
Cuenca. El tipo de investigacion fue descriptiva de enfoque cuantitativo. La
poblacion es todo el material reciclable o reciclable para envoltorios de residuos
sélidos que llegan a fabrica. Su instrumento aplicado fue el método de la cinta
trasportadora de seleccion. Los resultados demostraron que, al utilizar el método
de cinta transportadora para seleccionar articulos reciclables, el tiempo de

clasificacion por bolsa se puede reducir de 00:05:45 minutos a 00:00:21 minutos, y



la ruta de almacenamiento de articulos reciclables se puede reducir de 16 metros
a 10 metros. Se concluyé que se logré estandarizar los procesos planteados
mediante la banda transportadora de seleccion, por lo que, logré disminuir el tiempo
de 00:05:24 min y la ruta de metros, mejorando el recorrido de los procesos. La
importancia de la presente investigacion logra resultados 6ptimos gracias a la
herramienta aplicada ya que ayuda a mejorar el tiempo y lograr una mayor
productividad. Como aporte podemos resaltar que la estandarizacion de procesos

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

Finalmente, Vasquez, Flor, Blanco, Sandoval, Jiménez y Garcia (2021) en su
investigacion 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 investigacion es de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo
su poblacion fue conformada por los 150 operarios realizando tareas de montaje
manual y de cajas de maquinas. Su instrumento fue el tiempo estandar y estudiar
los movimientos de los empleados en las estaciones del trabajo. Los resultados de
la implementacion 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
estandar en el trabajo se han reducido de 24 a 199 segundos es decir en un 18.44%
por cada caja ensamblada. Se concluy6 que cuando el trabajo esta estandarizado,
se requieren menos operadores por la linea de ensamblaje y logré crecer los
indices de productividad y eficiencia. La tasa de produccion incrementé en un
63,2%. La estandarizacion de procesos es importante porque ayuda a establecer
estandares que se debe cumplir logrando mejoras. Como aporte la estandarizacién
de procesos cumple un rol muy importante dentro de toda empresa, ya que ayuda
a reducir los tiempos de produccion innecesarios, logrando cumplir a tiempo los

procesos y aumentar la productividad.

Asi mismo, se describe la base de las teorias que serviran de apoyo para nuestra
investigacion. Las teorias relacionadas con respecto a la variable independiente, la
Estandarizacion de Proceso segun Carvajal; Valls; Lemoine y Alciva (2017) “Es la

indagacién de la excelencia donde el proceso debe ser continuo y frecuente



agregando caracteristicas que la empresa esta desarrollando en todos los niveles”
(p.18).

Segun Ortiz y Trujillo (2017) sostuvo que la estandarizacion es la recopilacion y
documentacion del reporte sobre el desempefio de los procesos de manera exacta,

precisa y compresible.

La estandarizacion de procesos permite tener un conocimiento exacto de una
organizacion, ya que permite medir el rendimiento y promueve la preparacion para
conocer las etapas de la organizacion, por lo que, la estandarizaciéon promueve la
eficacia. Asi mismo la estandarizacién es seguir un método para llevar a cabo un
determinado proceso, teniendo en cuenta el orden y la organizacién del trabajo
como objetivo principal. Los beneficios de la estandarizacion de procesos son:
Proveen la forma de como medir el desempenio, proporcionan un medio para evitar
la repeticion de errores y muestra la relacion entre causa(acciones) y los

efectos(resultado).

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

el orden y la organizacién como objetivo principal.

Para Madariaga (2017) la estandarizacion de procesos consiste en suprimir el
desperdicio, incrementar la eficiencia y establecer estandares el cual tiene que ser
aplicado. El proceso de estandarizacién también proporciona un estandar llamado
hoja de trabajo, donde se encuentra incorporado los movimientos de los

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

Las herramientas para la estandarizacién son: Diagrama de procesos, en el cual se
puede simbolizar graficamente, 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 estandarizacion se muestran a continuacion:
Segun la Organizacion Internacional del trabajo (2017) menciona que “El estudio

del trabajo es el examen sistémico de los métodos para realizar actividades con el



fin de mejorar la utilizacion eficaz de los recursos y establecer 28 normas de

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

El propdsito de la busqueda 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 investigacion sobre el
estudio del trabajo esta relacionada con: El estudio de los métodos y medidas de
trabajo.

Segun Rodriguez (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 desempefio laboral, la mejora y evitar la recurrencia de errores”
(p.15).

Con respecto a la gestion de tiempo segun Cosme (2022) “es determinar
actividades programadas especificas que deben realizarse para entregar varios

entregables del proyecto” (p.5).

Sobre las teorias vinculadas de la variable dependiente, la calidad de servicio segun
Gil (2020) nos indica que, “si juntamos la calidad y servicio, logramos conseguir un
concepto de: calidad del servicio, la cual se persigue la satisfaccion del cliente, bajo
unas determinaciones; intereses y necesidades que pueda tener el cliente, por esa
razon, la calidad tiene un rol importante asi se lograra alcanzar un nivel alto de
satisfaccion lo mas elevado posible que sea permanente y logre alcanzar lo éptimos

estandares factibles” (p. 12).

Segun Arenal (2019) satisfaccion del cliente “es un grupo de servicios que toda
empresa 0 compafia debe de contar para que sus clientes logren sentirse
satisfechos con sus productos y a la vez cumplan las expectativas que requieren”.
Asi poder obtener una satisfaccion por parte de los clientes y aclarar las dudas e

inconvenientes que presentaron (p. 11).

Por otro lado, segun Gil (2020) menciona que la capacidad de respuesta “son las
actividades que se desarrollan en distintas entidades para determinar las

necesidades basicas que tiene los clientes. Asi 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 fidelizacion y repeticion de compra” (p.13)

ll. METODOLOGIA
3.1. Tipo y diseno de investigacion

Segun Nieto (2018) “El propdsito de la tipologia aplicada es resolver problemas que
ocurren en diferentes areas de la empresa y desarrollar causas, hipdtesis y
soluciones que puedan ayudar a resolver los problemas presentados en el estudio.”
(p.3). Por lo tanto, nuestra investigaciéon es de caracter aplicada, ya que utilizamos
conocimientos tedricos basicos de estandarizacién de procesos que ayuden a
mejorar la calidad de servicio en el area de atencion 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 caracteristicas externas. Por ello la investigacion se basa a un
enfoque cuantitativo debido a que la data se expresa en numeros y también en
valores, que seran evaluados por una medicibn y pruebas estadisticas

correspondientes.

Segun Naupas y Paitan (2018) se le llama investigacion 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 investigacién, 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 hipotesis basadas en un
marco tedrico que busca predecir el comportamiento de la realidad estudiada,
guiada por la pregunta”. Por ese motivo la investigacion es experimental de tipo
pre—experimental, la variable independiente causa un gran impacto a la variable

dependiente, y seran utilizadas en estudios de campo.
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En la investigacion, el disefio experimental se divide en pre-experimental, tiene
como diseno principal un pre - test y post - test de un solo grupo, ademas no existe

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

3.2. Variables y Operacionalizacion
La presente investigacion planteé como variable independiente a la estandarizacion

de procesos y como variable dependiente calidad de servicio (Ver Anexo 2).
Variable Independiente: Estandarizacion de procesos
e Definiciéon conceptual

Segun Carvajal; Valls; Lemoine y Alciva (2017) “La estandarizacion de procesos es
una busqueda de la excelencia donde los procesos deben ser progresivos,
constantes, continuos y una caracteristica 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 algun

elemento de la organizacién.
¢ Definiciéon operacional

La estandarizacion de procesos es la metodologia que se aplico para la
implementacion de este proyecto de investigacion, 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 gestién de tiempos.

e Dimensiones de la Variable Independiente: Estandarizacion de

procesos
Dimensién 1: indice de Calidad de proceso (CP)

Segun Alcalde (2019) manifesto que “la empresa establece y gestiona los procesos
adecuados para conseguir los resultados en un enfoque sistematico de gestion”
(p.121). Se entiende que la calidad de proceso ocasione que la produccion de la
empresa se incremente, disminuyendo los costos en esfuerzos de capacidad

humano que no sea necesario, disminucion de materiales.

Férmula para calcular la calidad de proceso:
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c _< CRAP
~ \CTRAAC
Fuente: Elaboracién propia.

x 100) %

CRAP: Cantidad de reclamos atendidos conforme al procedimiento.
CTRAAC: Cantidad total de reclamos atendidos en el area de atencion al cliente.
Dimension 2: indice de Gestién de Tiempo (GT)

“La gestion del tiempo significa distribuir adecuadamente el tiempo de trabajo de
los empleados entre las diferentes tareas y actividades que realizan. De manera
similar, la gestién del tiempo lo ayuda a ser mas productivo porque puede
administrar mejor su trabajo planificado”. (Asociacion Espafiola de Calidad, 2017,
parr.1).

Férmula para calcular la gestién de tiempo:

TEERP
r=(

0,
TEPAC ™ 100) %

Fuente: Elaboracion propia.
TEERP: Tiempo estandar establecido para realizar el proceso.
TEPAC: Tiempo empleado en el proceso de atencion al cliente.
Variable dependiente: Calidad de servicio
e Definiciéon conceptual

Segun Gil J. (2020, p.17) manifesté que, “es fundamental identificar las claves de
la calidad del servicio, debido a que la gran parte de las economias desarrolladas
se basan en este sector”. Esto tiene que ver con la empatia, la seguridad, la
capacidad de respuesta, los factores tangibles y otros factores que los clientes
perciben para satisfacer sus necesidades.

¢ Definiciéon operacional

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

mediante la demanda generada por las necesidades del cliente. Para medir la
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calidad del servicio en el area de atencién al cliente, se mide por la satisfaccién y

capacidad de respuesta del cliente.
e Dimensiones de Variable dependiente: Calidad de servicio
Dimensién 1: indice de Satisfaccion del cliente

De acuerdo con Gil J. (2020, p.19) indico, “que los clientes muy satisfechos,
transmiten su satisfaccion a tres o0 mas personas”. El cliente tiene un valor de por
vida, debido a que la excelencia en el servicio se logra cuando la satisfaccion

sobrepasa las perspectivas del cliente”.

Férmula para calcular la Satisfacciéon del cliente:

C—( AT 100)0/
“\crc” 0

Fuente: Elaboracion propia.
CCAT: Cantidad de clientes atendidos a tiempo.
CTC: Cantidad total de clientes.
Dimension 2: indice de Capacidad de Respuesta

Segun Bruni P. (2017) sostuvo que “es importante brindar prioridad a la gestion de
las reclamaciones, enfocandonos en las situaciones negativas del cliente para
conseguir una solucién lo antes posible. Hay que saber escuchar y analizar para
mejorar la organizacién, debido a que no solo la situacién origina una accion, 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 sera considerado” (p. 11)

Férmula para calcular la Capacidad de respuesta:

CR = (Cﬂx 100) %

CCAR

Fuente: Elaboracién propia.

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

Escala de medicion: La investigacion reporto con la escala de medicidn razon.

3.3 Poblacién, Muestra y Muestreo
3.3.1. Poblaciéon

Segun Arias (2020) refiere que “La poblacion es el elemento completo de la
investigacion y esta separada por investigadores de acuerdo con las definiciones
formuladas en la investigacién. La poblacion y el universo son de la misma
naturaleza, es decir, la poblacion es el universo o, por el contrario, el universo es la
poblacién” (p.161). En este estudio la poblacidén es el numero de reclamos en el
area de atencion al cliente de la empresa VMJ Marketing S.A.C. el cual fue
analizado durante un periodo de 30 dias 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 dias.

e Criterio de inclusién: Se consideran los dias de trabajo habiles es decir de
lunes a sabado de 8:00 am a 5:00 pm.

e Criterio de exclusion: No se consideran los domingos.
3.3.2. Muestra

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018, p.61) “La muestra es una poblacién
0 un subgrupo que se considera parte representativa del universo, los datos
recogidos se recogen de la muestra, y la poblacion se perfila a partir de la situacion
problematica de la investigacion.”.

Para la muestra se tuvo en cuenta a toda la poblacién, el cual corresponde a la
cantidad de reclamos recepcionados en el area de atencion al cliente durante los
30 dias 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

Segun Arias (2020) manifesté “El muestreo es una técnica para examinar una
muestra. Como resultado de aplicar esta técnica a una poblacién, el estadistico

obtiene un numero obtenido por un computo u operacion estadistica que produce
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un numero o conteo de elementos que representan a la poblacién. El muestreo se
utiliza cuando la poblacién contiene una gran cantidad de elementos. Si la poblacion
es pequenfa, no se requiere muestreo” (p.59). En la presente investigacion no se

aplica el muestreo.
3.3.4. Unidad de analisis

La unidad de analisis en el presente estudio son los reclamos diarios, que es el
objeto o elemento que brinda informacién sobre el tema investigado (Chavarria y
Camacho, 2018, p.16)

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Técnicas

Para Rios (2019), menciona que “Las técnicas representan la parte abstracta de la
recopilacion 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 utilizé la
observacion directa y las encuestas como técnicas de recoleccion de datos para

los informes.

3.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos
Para Rios (2019), “El equipo de recopilacién de datos es una herramienta especifica
para que los investigadores recopilen datos de las unidades analiticas” (p.103). En
la investigacion se empleo distintos instrumentos los cuales fueron la ficha de
observacion, cuestionarios y un cronometro.
Lista de instrumentos
e Formato A: Ficha de registro de datos, en él contiene la informacion del
indice de capacidad de respuesta, indice de satisfaccion del cliente, indice
de calidad del proceso y por ultimo el indice de gestidon de tiempos (Anexo
23).
e Formato B: Una hoja de registro de datos que contiene informacion sobre

la variable dependiente y sus dimensiones (Anexo 24).

3.4.3. Validez
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Se valido las variables con un instrumento de medicién. Para conseguirlo hay que
comprar el instrumento ideal” (Lopez 2019, p.3). De esta forma, el equipo que
determiné si los indicadores de las variables de investigacion 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

Magister Panta Salazar, Javier Francisco
Doctor Carrién Nin, Jose Luis

Magister Zufiiga Mufoz, Marcial Rene

3.4.4. Confiabilidad

“La confiabilidad es la correlacion correcta y la precision de las mediciones en varios
puntos en el tiempo”. (Lopez 2019, p. 3). La confiabilidad del instrumento fue
determinada mediante el coeficiente de correlacion de Pearson (Ver Anexo 25) y
con el crondmetro que fue certificado por la empresa que se especializa en

metrologia (Ver Anexo 5).
3.5. Procedimientos
Desarrollo de la propuesta

El procedimiento que se llevd a cabo para desarrollar la investigacion fue a través
de la recopilacién de datos a través, de la técnica de la observacién directa,
empleando en este caso la ficha de registro de informacion para asi poder analizar

y aportar con la calidad del servicio de la empresa estudiada.
3.5.1. Situacién actual de la empres
A. Datos generales de la empresa

VMJ MARKETING es una empresa que abarca mas de 10 afos de experiencia

en el mercado peruano, dedicada a brindar sus servicios de consultoria,
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directamente a la empresa Kimberly Clark, fue fundada por Olga Cirilo el 30 de
marzo en el ano 2007 desde ese entonces viene trabajando con distintas
empresas transnacionales cuyo objetivo principal es lograr la satisfaccion del
cliente para posicionarla como lider del mercado.

En el ambito local, la empresa VMJ Marketing S.A.C, esta ubicada en la avenida
Benavides 1180, oficina 603 — Miraflores, en la ciudad de Lima, (Ver Anexo 26).
La empresa como filosofia, 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. Vision, Mision y Valores de la empresa

Vision

“Ser la agencia lider de atencion 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 atencion
a nuestros clientes”.

Mision

“Ayudar a nuestros clientes y llevar la marca hacia el éxito por medio de nuestra
estrategia de marketing, con altos estandares de calidad en atencion del servicio
del cliente, posicionandonos asi a nivel local y nacional, para la rentabilidad de la
empresa, creando relaciones de confianza a largo plazo con nuestros clientes,

contribuyendo la satisfaccion de sus necesidades”.

Valores Corporativos
Innovacion: Sabemos que en un entorno tan competitivo solo podemos
diferenciarnos por la innovacién. Nuestro equipo cuenta con especialistas que

buscan ideas que nos diferencien de los demas.

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.
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3.5.2. Modo de recoleccion de informacién
Para describir el proceso de atencién al cliente de mayor exactitud se elaboré el

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

en la figura 1.
DAGRAMA DE PROCESOS DE ATENCION AL CLIENTE
EMPRESA VM MAREKETING HOLA IDE1L
AREA ATENCION ALCLIENTE |ELABORADC POR ANGUIRNERAY INGRID RIWERA
PROCESO RECEPCION, ATENCION ¥ DESPACHO FECHA | 5/11/2021
Cliente
1 Recepcionzr Iz llamada
2 Atender el reclamo
-}__.r'-
3 Despachar la reposicion
S i Solucionar el reclamo
0
Cierre de caso
TOTAL 4

Figura 1. DOP del area de atencion al cliente
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Las cuales fueron precisados y justificados en el Diagrama de analisis de procesos

DAP.

Tabla 1. DAP del area de atencion al cliente.

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO
REGISTRO RESUMEN
PRE - TEST
METODO ACTIVIDAD PRE - TESTPOST - TEST
cec® POST - TEST
Servicio PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE OPERACION @ 27 -
TRANSPORTE =) a -
Area ATENCION AL CLIENTE
DEMORA [ -
INSPECCION = a -
Elaborado por: ANGUI RIVERA E INGRID RIVERA ALMACEN v ] -
DISTANCIA (KM) 25 -
- DESPACHAR LA
Inicia en: RECEPCIONAR LA LLAMADA TERMINA TIEMPO(MIN) 175 -
REPOSICION
) DISTANCIA TIEMPO SIMBOLOS VALOR
ITEM OPERACION ACTIVIDAD
KM MIN @ »P B Vv st NO
1 Recepcién de llamadas de cliente. i [ X
2 saludar coordialmente 1 [ X
Escuchar al cliente acerca del reclamo que presenté con el
3 8 [ X
producto.
a Registrar Datos del cliente a la plataforma Sales Force. 5 . X
5 Validacién de datos del cliente. 3 > X
6 Generar nimero de reclamo en la plataforma Sales Force. 5 L X
N RECEPCIONARLA [ =~ e rect | etent N L X
CAGAER rindar nimero de reclamo al cliente.
. Indicar al cliente que la asesora de la marca se comunicara 5 - "
en un plazo de 15 dias habiles
9 Despedir al cliente coordialmente. 2 . X
10 Subir el reclamo a la plataforma Sales Force. 6 . X
" Verificar que el cliente haya enviado las pruebas A o x
correspondientes del producto fallado al correo.
Enviar el reclamo a la siguiente drea correspondiente para la
12 0 ; o a . X
atencién del cliente.
13 Llamar al cliente para atender el reclamo. 6 . X
Escuchar al cliente sobre su reclamo que genero a la linea de.
14 2 10 . X
atencion.
15 Explicar procedimiento de atencién del cliente. a ' X
ie Solicitar datos del cliente y verificar que coincida con los 5 e %
datos ingresados de la pataforma virtual Sales Force.
Verificar lote de produccié digé de barra de |
. erificar lote de produccién y codigé de barra de los . ° X
productos de reclamo.
18 Consultar conteo y presentacién del producto que adquiri 2 L& x
i Coordinar hora y fecha de visita a su domiclio para atender 3 . %
ATENDER EL RECLAMO |su reclamo. -
56 Indicar los productos que se le enviara a su domicilio como. 5 . %
reposicién del producto que tuvo incoveniente.
Indicar que nuestra movilidad se acercara a su domicilio a
21 z i i 1 L] X
realizarle la visita corr
Indicarle que se le tomara una foto al cliente con el
22 producto de reposicién para el reporte del procedimiento de 2 . X
atencién.
55 Indicarle que se le enviara una hoja de atencién al cliente 3 . %
referente a su reclamo para que proceda a firmar. g
24 Cerrar el caso a conformidad del cliente previa explicacién. 2 L4 X
25 Despedir coordialmente al cliente. ! l‘ x
Rellenar hoja de atencién con todo lo indicado referente al
26 reclamo que presenté el cliente 0 b x
SOLUCIONAR EL gquep 2
RECTAMO. Enviar correo con la hoja de atencién y ruta de los puntos
27 establecidos de cada cliente que se le realizara la visita a su ) a . X
reclamo.
28 Verificar hoja de ruta de los reclamos 5 . X
55 Verificara lista de productos que se tiene que enviar a cada 5 s %
cliente.
30 Alistar los productos de reposicién de los clientes. 12 . X
5 Llamar al dliente para indicarle que estan en camino a su 5 [ -
domiclio.
a3 Traslado del producto a domicilio del cliente que realizo el 5 a5 - %
reclamo.
33 DESPACHAR LA Entregar producto de reposicién al cliente. 8 L3 X
REPOSICION
- Tomar la foto correspondiente al cliente con el producto de " o %
reposicién.
35 Hacer firmar la hoja de atencién al cliente 3 . X
36 Despedir al cliente coordialmente 1 L X
37 Enviar la foto de la hoja de atencién a la asesora de marca. 0 a L] X
- Uamar a'a asesora de marca e indicarle que el caso fue & - %
atendido.
TOTAL 21 17

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla N°1 observamos el diagrama de actividades del area de atencion 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:

ray = A= ANV oo
= TA X 0
1y =017 oow
—T 40 U7
JAV = 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 area de atencion al cliente

Luego de realizar el diagrama de actividad, se elaboré el diagrama de recorrido de
la empresa, el cual muestra el recorrido del personal, desde el area del Call center

hasta la entrega y reposicion del reclamo.

Area de Call Center: Recepcién de las llamadas.

Tramo de trayecto hacia el area de asesoria de marca.

Area de asesor de marca: Atender el reclamo.

Tramo de trayecto hacia el Almacen.

Area del almacén: Donde se realiza el despacho de la reposicion.
Tramo de trayecto hacia la casa del cliente.

Domicilio del cliente: solucionar el reclamo.

Tramo de trayecto del area del asesor de marca.

© © N o o bk ow N~

Area del asesor de marca: cerrar el caso, reclamo atendido.
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DIAGRAMA DE RECORRIDO DEL AREA DE ATENCION AL CLIENTE
“\ DE LA EMPRESA VMJ MARKETING S.A.C

CLIENTE

Soluciéndel reclamo

1354
Cerrar el caso,reclano atendido
(|
LS s
P ke ® ﬁ E'TI‘S
et 8 (7 v |
z g 3 ; M e
s ]
5 5 Recepcionar llamada
< 1 E Atender el reclamo
B gy <T@ (T @)
3 %’ a
AREA DE ASESOR DE MARCA AREA DE CALL CENTER

v
p (3D
X“ £ |
g

Figura 2. Diagrama de recorrido del area de atencion al cliente.

Luego, se muestran los datos recopilados en el instrumento Formato A Ficha de
registro de datos, en este formato se registré la informacion del indice de capacidad
de respuesta, indice de satisfaccion del cliente, indice de calidad del proceso y por
ultimo el indice de gestion de tiempos, también al Formato B Hoja de registro de
datos, en dicho formato se registré la informacién de la variable dependiente y sus

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

Toma de tiempos

Se realizé un estudio de tiempos, considerando 26 dias laborales y 4 dias no
laborales desde el mes de Setiembre, como se verifica en la tabla 3. A continuacion
se calcul6 el numero de muestras necesarias para calcular tiempo estandar del area

de atencion al cliente.
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Tabla 2. Registro de tiempos del proceso de atencion al cliente — Setiembre 2021.

N Area Atencion al cliente
Metodo PRE - TEST | POST - TEST
il Elaborado por ANGUIRIVERAE INGRID RIVERA
Tiempos observados en minutos - Dia
[TEM OPERACION 1 2 3 4 5 6 | 7| 8 9 ) T O T I (V) B9 (20|20 N0 B | W | 5| %6 |0 |8 Y 30 | PROMEDIO
Min, Min, Mn. | Min. | Min. | Min. (M| Mn | Mn | Mn | Mn | Min. | Min. |Min.| Min. | Min. | Min. | Min. | Min. | Min | Min. | Min. | Min. | Min. | Min. | Min. | Min. [Min.| Min. | M

1|Recepcionar la lamada 4 B 5 4 5 5 [0 & 6 ] 8 | ST | B |0 |0 M| | 4% 0| 2| %0 % H | 51 | 8] 9] 5% |0 A% 4 407
2| Atender el reclamo 5 5 60 51 5 5% 10| % 60 | 57 | B | % | 60 [0 58 |5 | %2 5 | S8 [ 60| 0] 59 5 | 6 | 2| % | 51 [0 4 8 473
3| Despachar la reposicion I} IE] 8 8 I} # 10| & 80 | M | 8 5| B OB |8 1B |0] 8& B8O |2 % | 8 [0] & 8 693
4/Solucionar el reclamo i} 3 29 3 B B 10| % 35 W% | 8] 3% [0 ]3N] 3% B N0 D BN |9 % | N (0] U i) 13
TOTALES 205 203 no| M| oW | om0 u | 20 | 06| W4 W | M2 |0 N9 | N9 | 208 | 00 | N0 23| 0| 2 | 07 | M8 | 00| 209 | A7 [0| 20 | 20 1845

Fuente: Elaboracion propia.

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

mayor tiempo de ejecucion dentro de los 26 dias laborables y 4 no laborables es de 225 minutos que corresponde al dia 3.

Tabla 3. Calculo para determinar el numero de muestras.

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

N

VMJ MARKETING

EMPRESA SAC PROCESO ATENCION AL CLIENTE
=S METODO POST - TEST SERVICIO SERVICIO DE CONSULTORIA
40/ yx? -3 2

ITEM ACTIVIDAD $X Sx2 = (%)2
1 Rececpionar la llamada 1220 58029 22
2 Atender el reclamo 1420 77990 9
3 Despachar la reposicion 2078 166492 4
4 Solucionar el reclamo 818 25994 16

Fuente: Elaboracion propia.
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De la tabla 3, se verifica las muestras adquiridas segun la formula de Kanawaty.

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

CALCULO DE NUMERO DE MUESTRAS - PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE VMJ MARKETING S.A.C.
N EMPRESA |  VMJ MARKETING SAC PROCESO ATENCION AL CLIENTE
co@®
METODO PRE - TEST SERVICIO SERVICIO DE CONSULTORIA
; NUMERO DE MUESTRAS
ITEM OPERACION
1|/2|3|4|5|6|7|8|9|10/11|12|13|14|15|16|17(18|19|20|21|22|PROMEDIO

1 Rececpionar la llamada [45(43|53(42(52 (50| 0 [47|45|48|51(43|40| 0 | 49|52|46|40(42(54| 0 [53| 40.68
2 Atender el reclamo 54150(60(51|54|59| 0 [53|60 49.00
3 Despachar la reposicion |78|79(83|86 81.50
4 Solucionar el reclamo  |28{31]29(35/38{29| 0 (30{35|27|36(28|34| 03231 27.69

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

De la tabla 4, se verifica el promedio del tiempo con de las muestras obtenidas
empleando la formula de Kanawaty, por lo tanto, permitié calcular el tiempo
estandar.

Para calcular el tiempo estandar se considera la tabla de Westinghouse (Ver Anexo
29), el cual permitié identificar el factor de valorizacion y con la tabla de la Oficina
Internacional del Trabajo (OIT), donde se obtuvo los suplementos constantes (Ver
Anexo 30).

Tabla 5. Calculo para determinar el tiempo estandar.

CALCULO DE NUMERO DE MUESTRAS - PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE VMJ MARKETING S.A.C.
EMPRESA VMJ MARKETING SAC PROCESO ATENCION AL CLIENTE
METODO PRE - TEST SERVICIO SERVICIO DE CONSULTORIA
w2 TIEMPO 1+ TIEMPO
o TIMPO DE TIEMPO WESTINGHODSE 1+ FACTOR DE SUBLEMENTOS
ITEM OPERACION a A NORMAL SUPLEMENTO | ESTANDAR
OPERACION | OBSERVADO VALORACION TN) (MIN) s (MIN)
(MIN) H|E|cw]|cs ( c | v
1 Rececpionar la llamada Manual 40.68 -0.10{-0.08| 0.00 [-0.02 0.80 32.54 0.04 | 0.03 1.07 34.82
2 Atender el reclamo Manual 49.00 -0.05|-0.04| 0.00 [-0.02 0.89 43.61 0.05 | 0.04 1.09 47.53
3 Despachar la reposicion Manual 81.50 -0.05[ 0.02 | -0.03|-0.02 0.92 74.98 0.05 | 0.03 1.08 80.98
4 Solucionar el reclamo Manual 27.69 -0.05/-0.08| 0.00{-0.02 0.85 23.5365 | 0.04 | 0.03 1.07 25.18
TIEMPO TOTAL OBSERVADO (MIN) 198.87 TIEMPO TOTAL ESTANDAR (MIN) 188.52

Fuente: Elaboracion propia.
En la tabla 5, se observa ver que el tiempo total de observacién es de 198,87
minutos, mientras que el tiempo estandar total calculado por el area de atencién al

cliente es de 188.52 minutos.
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Variables Independiente: Estandarizacion de procesos

indice de Calidad de proceso

Para analizar numero de reclamos atendidos conforme al procedimiento y el

numero de reclamos atendidos en el area de atencion al cliente, se hizo uso de la

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

Tabla 6. Calculo de la calidad de proceso.

FICHA DE REGISTRO DE CALIDAD DE PROCESO

EMPRESA VMJ MARKETING SAC
OBSERVADOR Rivera Sanchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol
AREA Atencién al cliente
PRODUCTO Calidad de proceso INDICADOR
ANTES X P
METODO DESPUES P= (mx 100) %
Cantidad de Cantidad total de
; reclamos atendidos | reclamos atendidos )
Dias Fechas , Calidad de proceso
conforme al en el drea de
procedimiento atencidn al cliente
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%
PROMEDIO 62%

Fuente: Elaboracion propia.

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

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

proceso.
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indice de Gestion de Tiempos

Para realizar el calculo de gestidon de tiempos se utilizdé la formula del tiempo

empleado en el area de atencion al cliente (Ver Anexo 32) y el tiempo estandar

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

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

Anexo 33).

Tabla 7. Calculo de gestion de tiempos.

FICHA DE REGISTRO DE GESTION DE TIEMPOS
EMPRESA VMJ MARKETING SAC
OBSERVADOR Rivera Sanchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol
AREA Atencién al cliente
PRODUCTO Gestidn de tiempos INDICADOR
ANTES X TEERP
METODO DESPUES ar = (W" 100) %
Tiempo empleado | Tiempo estandar
Dias Fechas en el proceso de | establecido para |Gestion de Tiempos
atencion al cliente | realizar el proceso

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%

PROMEDIO 89%

Fuente: elaboracion 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

atencion de los clientes.
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3.5.3. Resultados del Pre-Test

> Calculo de la calidad de servicio

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

nn

HOJA DE REGISTRO DE DATOS DE CALIDAD DEL SERVICIO

cco SATISFACCION DEL CLIENTE CAPACIDAD DE RESPUESTA FECHA
ANTES X SG= (%ACTJ( 100) % CR= (%x 100) % 0310/;);4//22002222
METODO
DESPUES CS= (Indicador de satisfaccion del cliente x 50%) + (Indice de capacidad de respuesta x 50%)
. . ) Cantidad de
Bk FECHAS cIiei:::I::ei:;!os Cantidad totalde | Satisfaccion del Car;ttl:::i:zsc‘l:lz:tes llamadas Capacidad de CALIDAD DE
) clientes Cliente recepcionadas con Respuesta SERVICIO
atiempo reclamos
reclamos
1 25/10/2021 54 85 64% 52 85 61% 62%
2 26/10/2021 50 80 63% 48 80 60% 61%
3 27/10/2021 54 8 69% 52 8 67% 68%
4 28/10/2021 52 82 63% 51 82 62% 63%
5 29/10/2021 54 84 64% 50 84 60% 62%
6 30/10/2021 54 75 72% 52 75 69% 1%
7 31/10/2021
8 1/11/2021 49 70 70% 47 70 67% 69%
9 2/11/2021 52 76 68% 49 76 64% 66%
10 3/11/2021 51 72 1% 46 72 64% 67%
11 4112001 53 8 68% 43 8 62% 65%
12 5/11/2021 55 80 69% 51 80 64% 66%
13 6/11/2021 58 81 72% 54 81 67% 69%
14 7/11/2021
15 8/11/2021 54 82 66% 51 82 62% 64%
16 9/11/2021 53 82 65% 50 82 61% 63%
i 10/11/201 51 80 64% 49 80 61% 63%
18 11/11/2021 49 75 65% 43 75 64% 65%
19 12/11/2021 53 76 70% 51 76 67% 68%
20 13/11/2021 54 8 69% 52 8 67% 68%
21 14/11/2021
2 15/11/2021 54 8 69% 47 8 60% 65%
23 16/11/2021 51 70 73% 43 70 69% 1%
24 17/11/2021 56 7 78% 52 7 12% 5%
25 18/11/2021 57 86 66% 54 86 63% 65%
26 19/11/2021 58 82 1% 56 82 68% 70%
27 20/11/2021 50 80 63% 43 80 60% 61%
28 21/11/2021
29 2/11/2021 54 76 1% 46 76 61% 66%
30 23/11/2021 51 74 69% 50 74 68% 68%
PROMEDIO 68% 64% 66%

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 8, se observa que la calidad de servicio alcanzé el 66%.
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> Indice de Capacidad de Respuesta

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

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

la informacion recolectada y se empleara en la tabla “capacidad de respuesta” para

obtener el indice de capacidad de respuesta.

Tabla 9. Calculo de capacidad de respuesta.

FICHA DE REGISTRO DE CAPACIDAD DE RESPUESTA
EMPRESA VMJ MARKETING SAC
OBSERVADOR Rivera Sanchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol
AREA Atencion al cliente
PRODUCTO Capacidad de Respuesta INDICADOR
METODO ANTES X CR = (CLRR x 100) %
DESPUES CCAR
Cantidad de clientes Cantidad de .
; ) llamadas Capacidad de
Dias Fechas atendidos con R
reclamos recepcionadas con Respuesta
reclamos
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%
PROMEDIO 68%

Fuente: Elaboracién propia.

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

28



> Indice de Satisfaccion del Cliente
Para hacer el calculo, se hizo uso de los datos adquiridos de la base de registro de
la empresa VMJ Marketing (Ver Anexo 36), el cual se coloco en la tabla de

“satisfaccion del cliente” y por ultimo se aplico la formula establecida.

Tabla 10. Calculo de satisfaccién del cliente.

FICHA DE REGISTRO DE SATISFACCION DEL CLIENTE
EMPRESA VMJ MARKETING SAC
OBSERVADOR Rivera Sanchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol
AREA Atencion al cliente
PRODUCTO Satisfaccion del Cliente INDICADOR
ANTES X ( CCAT )
METODO = [
DESPUES sC TC x 100 ) %
. . Cantidad d.e Cantidad total de | Satisfaccion del
Dias Fechas clientes atendidos ) )
. clientes Cliente
a tiempo
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%
PROMEDIO 64%

Fuente: Elaboracion propia.

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

otro lado, el 36% de los clientes estan insatisfechos.
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> Analisis de causas

A continuacién, se detalla las causas mas importantes que ocasionan la baja
calidad del servicio en el area de atencion al cliente, justificando cada una de ellas.

Tabla 11. Tabla de tabulacion de datos (frecuencia)

Fuente: Elaboracién propia.

N’ CAUSAS PUNTAIE | % PORCENTAJE | ACUMULADO | % ACUMULADO|  80-20

Tiempos mproductivos deltrabajador 20,54% 20,5%

Falta de capacitacion a personal 18.75% 39.29%

Personal sin experienci 16,07 5,36

Falta de procedimiento formal 13.3% 68.75%
(5 [Horas extras 13 1160 bl 80.36% |
(3 [Falta de compromiso 5 4.06% % 84,80 |
CLL  |Caida delsistema 3 268 % 81500 |
(b [Procesos no definidos 3 268 101 90.18% |
(12 |Descomposicion o computadoras 3 268% 104 9.86% 0
(13 |Problemas de conexion ] L7%% 106 %.60% |
C10°  |Espacio reducido ] L7%% 108 %.43% |
(8 |Faltadeiuminacion ! 0.89% 109 97.30% |
(4 |Fatigay cansancio 1 0.8%% 10 %200 |
(9 [Ruido excesivo 1 0.8%% 1 99.11% |
(15 |Evaluacion  los asesores l 0.8%% 112 100.00% |

TOTAL 11 100.00%

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 estandar del area

de atencion al cliente es de 188.52 minutos.
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Tabla 12. Calculo de tiempos

Fuente: Elaboracion propia.

PROMEDIO DE
TIEMPO
. TIEMPO
ITEM OPERACION ESTANDAR
OBSERVADO
(MIN)
(MIN)
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

90.00
80.00
70.00
60.00

0.00

Rececpion
arla
llamada

® TIEMPO ESTANDAR 34.82

Atenderel
reclamo

47.53

Figura 2. Tiempo estandar.

50.00
40.00
30.00
20.00
10.00

Despachar = Solucionar
la el reclamo

reposicion
80.98 25.18

Como segunda causa, se tiene, la falta de capacitaciéon al personal. Se logro

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

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

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

aspectos relevantes para una buena atencion al cliente.
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Tabla 13. Calificacion del examen al personal.

Item Operador N° Area de trabajo Calificacion | Clasificacion
1 Operador 1 Atencion al Cliente 16
2 Operador 2 Atencion al Cliente 18
3 Operador 3 Atencion al Cliente 18
4 Operador 4 Atencion al Cliente 16
5 Operador 5 Atencion al Cliente 16
6 Operador 6 Atencién al Cliente 12 Regular
7 Operador 7 Atencién al Cliente 14 Regular
8 Operador 8 Atencion al Cliente 12 Regular
9 Operador 9 Atencion al Cliente 14 Regular
10 Operador 10 Atencién al Cliente 14 Regular
11 Operador 11 Atencion al Cliente 12 Regular
12 Operador 12 Atencion al Cliente 12 Regular
13 Operador 13 Atencion al Cliente 8
14 Operador 14 Atencion al Cliente 10
15 Operador 15 Atencion al Cliente 6
16 Operador 16 Atencion al Cliente 8
17 Operador 17 Atencion al Cliente 8
18 Operador 18 Atencion al Cliente 10
19 Operador 19 Atencion al Cliente 6
20 Operador 20 Atencion al Cliente 10
Clasificacion Calificacion Total

11214

Fuente: Elaboracion propia.

Como se muestra en la tabla 12, la puntuacion es baja, debido a la falta de
capacitacion al personal ya que no tienen la informacion adecuada. Por lo cual se
analizé 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 capacitacion

al personal.

Como tercera causa, se tiene, personal sin experiencia. Se logro verificar mediante
una evaluacién a todo el personal mediante seis preguntas, si cumplen con los

requisitos establecidos dentro de la empresa VMJ Marketing S.A.C.
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Tabla 14. Evaluacion al personal.

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

Fuente: Elaboracion propia.

DE TRABAJO
Tiene experiencia Conoce los . Identifica a Realiza el
- Maneja X

sobre el temade | pasos basicos SN — Conoce las | un cliente correcto

PREGUNTAS calidad de servicio para una Y clases de criticoy llenado de TOTAL
X ) la plataforma . L .
y satisfaccién al adecuada virtual clientes logra lidiar | las hojas de
cliente atencion con él atencion
item | Operador N° Sl NO Sl NO Sl NO SI [INO| 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
g 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

En latabla 14, se observa la evaluacién del personal del area de atencion 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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PORCENTAIJE DE LA EVALUACION AL
PERSONAL

ES| mNO

Figura 3. Grafico 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 elaboracion de una encuesta a la jefa directa del area estudiada de la empresa
VMJ Marketing (Ver Anexo 39), que no cumplen con el procedimiento adecuado de

manera formal de atencion establecido.
» Propuesta de mejoras

Los datos recibidos se recopilaron para determinar las causas en el area de
atencion al cliente, por lo cual se logré obtener el problema principal. Por lo tanto,
se logré obtener los datos del pre-test para examinar las causas que ocasionan el

problema principal.

También se planean nuevas actividades para lograr resultados 6ptimos para el
estudio. Por lo tanto, se han desarrollado pruebas previas con recoleccion 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 area de atencién al cliente

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

investigacion se calculan para la inversion.

Tabla 15. Aporte no monetario.

APORTE NO MONETARIO

MATERIAL E INSUMOS

CLASIFICACION

RECURSOS

UNID.

CANT.

COSTO UNIT. (S/.)

COSTO TOTA (S/.)

Hojas bond

Paquete

$/.20.00

$/.80.00

2.3.15.12 GASTOS POR LA ADQUISICION DE

Lapiceros

Unidad

S/.2.00

S/.8.00

PAPELERIA EN GENERAL, UTILES Y MATERIALES

Tinta de impresora

Paquete

$/.150.00

$/.750.00

DE OFICINA, TALES COMO: ARCHIVADORES,
BORRADORES, CORRECTORES, IMPLEMENTOS

Cuaderno A4

Unidad

INIIGHES

$/.6.00

$/.24.00

PARA ESCRITORIO EN GENERAL; MEDIOS PARA
ESCRIBIR, NUMERAR Y SELLAR PAPELES,
CARTONES Y CARTULINAS, SUJETADORES DE
PAPEL, ENTRE OTRO AFINES

Cronometro

Unidad

$/.150.00

$/.150.00

SUB

TOTAL

18

328

$/.1,012.00

GASTOS OPERATIVOS

2.3.22.23 GASTOS POR CONCEPTO DE
CONEXION A LA RED INTERNACINAL DE
INFORMACION (INTERNET), USADOS POR LAS
ENTIDADES EN EL DESEMPENO DE SUS
FUNCIONES

Servicio de internet

Meses

750

6000

2.3.22.21 GASTOS POR CONCEPTOS DE
TELEFONIA MOVIL (CELULAR), SERVICIO
NEXTEL, PRESTADOS POR EMPRESAS PUBLICAS
O PRIVADAS

Datos moviles de internet

Meses

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

610

4880

2.3.27.11 GASTOS POR LOS SERVICIOS DE
IMPRESION, 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

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

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

200

800

SUB

TOTAL

130

2399.5

14260

PERSONAL

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

SUB

TOTAL

10

6.5

65

TOTAL

$/.15,330.00

Fuente : MEF

Como se observa en la tabla 15,

ascendiendo a S/. 15330.00.

se muestran los aportes no

monetarios
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Tabla 16. Aporte monetario

APORTE MONETARIO
CARACTERISTICAS
CLASIFICACION RECURSOS UNIDAD CANTIDAD TOTAL
DEL APORTE
Celular Contacto con la UNIDAD 2 2500
2.6.32.11 GASTOS POR LA ADQUISICION DE asesora de la empresa
MAQUINARIA Y EQUIPOS DE OFICINA Laptop Recoleccion de UNIDAD 2 8500
informacion
Impresora Imprimir documentos UNIDAD 1 1500
SUB TOTAL 5 12500
RECURSOS HUMANOS
2.1.11.14 GASTOS POR LA RETIBRUCION Y
COMPLEMENTOS AFECTOS Y NO AFECTOS DE Hora de trabajo por Autones de
CARGAS SOCIALES DE LOS SERVIDORES oo investigacion MESES 8 1500
ADMINISTRATIVOS CONTRATADOS A PLAZO
INDETERMINADO
SUB TOTAL 8 12000
ASESORIA ESPECIALIZADA Y SERVICIOS
2.3.27.1 GASTOS POR CONTRATOS CON
PERSONAS JURIDICAS, PRESTADORAS DE Asesora para el
SERVICIOS DE CONSULTORIA, Asesoria proyecto de MESES 8 1500
INVESTIGACIONES, ESTUDIOS Y DISENO investigacion
PRESTADO POR PERSONAS JURIDICAS
SUB TOTAL 8 1500
MATERIALES E INSUMOS
2.3.19.11 GASTOS POR LA ADQUISICION DE
LIBROS, TEXTOS Y OTROS MATERIALES
IMPRESOS DESTINADOS A LA ENSENANZA X . Sustento para la teoria
Libros impresos R . UNIDAD 1 150
EDUCATIVA, UTILIZADOS POR INSTITUCIONES de investigacion
EDUCATIVAS, BIBLIOTECA, INSTITUTOS,
CENTRO DE ESTUDIO, ENTRE OTROS
SUB TOTAL 1 150
TOTAL s/.26,150.00

Fuente: MEF

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

Tabla 17. Inversion total

INVERSION TOTAL

APORTE NO MONETARIO

S/.15,330.00

APORTE MONETARIO

S/.26,150.00

TOTAL

S/.41,480.00

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 18. Financiamiento del presupuesto del proyecto de investigacion.

FINANCIAMIENTO

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

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 19. Cronograma de ejecucion del proyecto de investigacion

001 2002
PLAN DE ACTIVIDADES DEL PROYECTO DEINVESTICACION SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLlo
SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM |SEM| SEM | SEM| SEM | SEM| SEM |SEM| SEM [SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM |SEM| SEM | SEM | SEM
N°® ACTIVIDADES L2342 (3[40 )2 (3 (40|23 (4234|2340 |23 [4f[V2|3[4fV ]2 |3 | 4]1]2]|3]4

Documentacion para laantorizacion de laempresa

Analisis de la situacion actual de laempresa

Identificacion de la realidad problemética

Identificacion de las causas

Elaboracion de la matriz de correlacion

Elaboracion del diagrama de Pareto

Elaboracion de la matriz de estratificacion

1
2
3
4
g Elaboracion del diagrama de Ishikava
6
7
8
9

Elaboracion de la matriz de Priorizacion

10 |Elaboracion del marco teorico

11 [Elaboaracion dela matriz de operacionalizacion

12 Toma de tiempos pre - test

13 |Validacion del instrumento - juicio de expertos HMPILEEM EN]J'- ACH @)INJ

14 |Elaboracion de los indicadores (Pre - Test)

15 |Elaboracion de la propuestade solucion ‘ - e
16 |Elaboracion de inversion monetaria y no monetaria \ P@)Sjlr - FES)]J!

17 |Elaboracion de cronogramade actividades

18 |Correcciones

19 |Sustentacion del proyecto de investigacion P R E - T E ST

20 |Implementacion el procesos de atencion al cliente

21 (Toma de tiempos post- test

22 |Elaboracion de los indicadores (Post - Test)

23 |Analisis Pre - Post de los instrumentos

24 |Analisis economico y financiero

25 |Elaboracion de discusiones

26 |Conclusiones

27 |Recomendaciones

28 |Levantamiento de observaciones
29 |Presentaciony sustentacion del proyecto

Fuente: Elaboracion propia.
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3.5.4. Implementacién de la herramienta elegida

Seguidamente, se aplicd lo propuesto para el area de atencion al cliente. Por lo
tanto, se analizé cada operacidn para asi poder realizar un analisis de mejoras en

cada una de ellas.

El investigador se reunié 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 aplicacién para una mejora en los posibles problemas encontrados por los
investigadores.

» Propuesta de aplicacion

Las sugerencias de aplicacion son proporcionadas por las causas observadas que

se encuentran en el area de atencion al cliente.
» Aplicacion de la metodologia estandarizacién de procesos

Para implementar la estandarizacion de procesos se deben seguir los siguientes

pasos:
Paso 1. Dividir el ciclo de atencién en distintas lineas de servicios.

1. Atencion
2. Mantenimiento

3. Despacho
Paso 2. Separar cada linea de servicio en diferentes operaciones.
En la presente investigacion se dividieron 4 operaciones los cuales fueron:

Recepcionar la llamada
Atender el reclamo

Despachar la reposicion

> Dnh -

Solucionar el reclamo
Paso 3. Estudiar cada uno de esos procesos en profundidad.

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

poder mejorar la calidad de servicio.
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Tabla 20. Diagrama de actividades del proceso de atencion al cliente (Post — Test).

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO
REGISTRO RESUMEN
PRE - TEST
METODO ACTIVIDAD IPRE - TEST|POST - TEST|
POST - TEST
Servicio PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE OPERACION o - 18
TRANSPORTE =) - 4
Area ATENCION AL CLIENTE
DEMORA ] - 5
INSPECCION | - 4
Elaborado por: ANGUI RIVERA E INGRID RIVERA ALMACEN v - 0
DISTANCIA (KM) - 25
DESPACHAR LA
Inicia en: RECEPCIONAR LA LLAMADA TERMINA TIEMPO(MIN - 153
REPOSICION (MIN)
6 DISTANCIA TIEMPO SIMBOLOS VALOR
ITEM OPERACION ACTIVIDAD
KM MIN e = b H VvV NO
1 Recepcion de llamadas de cliente. 1 X
2 Escuchar al cliente acerca del reclamo que presentd con el 8 o %
producto.
3 Registrar Datos del cliente a la plataforma Sales Force. 5 ’ X
4 Generar ntimero de reclamo en la plataforma Sales Force. 5 .‘ X
5 RECEPCIONARLA  |Brindar nimero de reclamo al cliente. 1 ‘ . X
LLAMADA : i i k
B Indicar al cliente que la asesora de la marca se comunicara 2 ) X
en un plazo de 15 dias habiles
7 Subir el reclamo a la plataforma Sales Force. 6 X
8 Verificar que el cliente haya enviado las pruebas 4 =l ° X
del producto fallado al correo. ]
Enviar el reclamo a la siguiente area correspondiente para la ~
9 £ 5 0 4 . X
atencion del cliente.
10 Llamar al cliente para atender el reclamo. 6 X
1n Explicar procedimiento de atencion del cliente. 4 X
- Solicitar datos del cliente y verificar que coincida con los 3 X
datos ingresados de la pataforma virtual Sales Force. Stee
3 Verificar lote de produccion y codigé de barra de los 2 9 X
productos de reclamo. ~
1 Coordinar hora y fecha de visita a su domiclio para atender 2 « X
sureclamo.
15 ATENDER EL RECLAMO Indicar los productos que se le enviara a su domicilio como 2 . L] X
reposicion del producto que tuvo incoveniente.
" Indicar que nuestra movilidad se acercara a su domicilio a 1 . X
realizarle la visita i
Indicarle que se le tomara una foto al cliente con el
17 producto de reposicion para el reporte del procedimiento de| 2 L X
atencion.
38 Indicarle que se le enviara una hoja de atencion al cliente 1 ° X
referente a sureclamo para que proceda a firmar. -~
19 Cerrar el caso a idad del cliente previa 2 f X
|
2 Rel::nmanr h:ja de at::lcu')ln ;nrr\\'tado lo indicado referente al 0 ‘ X
SOLUCIONAREL. | -omo QUE PIESER(o ¢l chentes
RECLAMO Enviar correo con la hoja de atencion y ruta de los puntos
21 establecidos de cada cliente que se le realizara la visita a su (] 4 . X
reclamo.
2 Verificar hoja de ruta de los reclamos 5 .‘ X
ificar Ia lista d tie i
% V§r| icar la lista de productos que se tiene que enviar a cada 5 " . X
cliente. =
24 Alistar los productos de reposicion de los clientes. . X
Traslado del producto a domicilio del client lizo el
5 raslado del producto a domicilio del cliente que realizo el pe ° "
reclamo.
26 Entregar producto de reposicion al cliente. 8 X
DESPACHAR LA
2 REPOSICION Tomar la foto correspondiente al cliente con el producto de 3 p X
reposicion.
28 Hacer firmar la hoja de atenci6n al cliente 3 X
29 Despedir al cliente coordialmente 1 X
30 Enviar la foto de la hoja de atencion a la asesora de marca. 0 4 . X
s Llamar ala asesora de marca e indicarle que el caso fue 6 e X
atendido.
TOTAL 20 1

Fuente: Elaboracion propia.
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En la tabla 20, observamos el diagrama de actividades del area de atencion 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 calculo el indice

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

ray = A= ANV oo
= TA X 0

IAV—3 ! 100%
=37 x 0

IAV = 64.5%

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

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

» Tiempos improductivos del trabajador

Se realizé un estudio de tiempo (Post — Test), el cual se compard con el tiempo
(Pre — Test) si el tiempo ha mejorado.

Tabla 21. Calculo del tiempo promedio (Post — Test).

N b Nercionalclene
Metodo RE-TEST l POST - TEST

Fidborado por ANGUIRIVERAEINGRID RIVERA

Tiempos observados e minutos- ia
ITEM ERACON P2 Q3 a5 0T 890 |0 B8 56|78 |0 020258 U[5[% 108 28] 3| PROMDI
Min | Min. | i, | Min. | Min, | Min. Min in, | Min.| M, | Min,  Min. | Min. Min) Min. | i,  in, | Min. | Min. | Min, Min Min. | Min. | Min. | M. | Min. | Min.|Min] Min. | Nin,
1 Recepciorarlalamads | 37 | 38| 5[ 3|5 010 B[ 0B B[R0 9| B{0[0 0508788 %606 0] UR
1 |Menderelreclamo BB\ UGB 0|0 %8| 80|00 0 %)% W[ B 0[M]R| B 65 [H0]Q] % AR
3 Despacharlareposiien | 50 | 53| S { %6 | S|S0 SESL) S| S| S5 [ SA[0) S| 5T SRS S|4 O (S|S0 5 R0[% %] 7
b oudonarelrecamo | 25 | 0| BN B0 B0 B U B[N0 0| B|N[B B |B|0[%[ N BB W B0 K| B
TOTALES 17| 164 | 170 { 169 | 106 | 178 0 | 148 | 162 | 154 | 160|162 172 | 0| 10 | l64 | 176 | 156 | 160 | 17L) 0 | 164 | 167 173 | I64 | 186 |12 | 0| 1% | 160 | 1870

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 22. Calculo del numero de muestras (Post — Test).

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

VMJ MARKETING
N EMPRESA SAC PROCESO ATENCION AL CLIENTE
ES.S METODO POST - TEST SERVICIO SERVICIO DE CONSULTORIA
40yx?-3(x)?
ITEM ACTIVIDAD SX X2 n= (%)2
X
1 Rececpionar la llamada 1036 41930 25
2 Atender el reclamo 1120 48800 18
3 Despachar la reposicion 1403 75889 4
4 Solucionar el reclamo 754 22180 23
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 23. Calculo de numero de muestras (Post—Test).
CALCULO DE NUMERO DE MUESTRAS - PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE VMJ MARKETING S.A.C.
N EMPRESA | VM) MARKETING SAC PROCESO ATENCION AL CLIENTE
o0
METODO POST - TEST SERVICIO SERVICIO DE CONSULTORIA
. NUMERO DE MUESTRAS
ITEM OPERACION
1/2(3|4|5 7(8/(9|10(11|12 |13 |14 15| 16|17|18|19|20|21|22|23|24|25 26|PROMEDIO
il Rececpionar la llamada |37|38|45(37/45(40| 0 |35|34|32|45|35|36| 0|39 [43|40|4040|45| 0 |43|37(48(43|26] 34.73
2 Atender el reclamo 354344 (46|43|46| 0 36|46 | 43(43| 47|50 | 0| 47| 36|46|34 38.06
3 Despachar la reposicion |50(53 (55|56 53.50
4 Solucionar el reclamo  {25(30{28/30(34(35| 0 |26/30|25|34| 25|32 | 03028 |32(28|23|25| 0 | 26|34 25.22
Fuente: Elaboracién propia.
Tabla 24. Calculo del tiempo estandar (Post—Test).
CALCULO DE NUMERO DE MUESTRAS - PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE VMJ MARKETING S.A.C.
N EMPRESA VMJ MARKETING SAC PROCESO ATENCION AL CLIENTE
S METODO POST - TEST SERVICIO SERVICIO DE CONSULTORIA
ITEM OPERACION TIMPO DE | PROMEDIO DE WESTINGHOUSE 1+FACTORDE | TIEMPO |SUPLEMENTOS 1+ TIEMPO
OPERACION TIEMPO H E CD | €S | VALORACION | NORMAL C V| SUPLEMENTO | ESTANDAR
1 Rececpionar la llamada Manual 34.73 -0.05(-0.08| 0.00 |-0.02 0.85 29.52 0.04 | 0.03 1.07 31.59
2 Atender el reclamo Manual 38.06 0.03 |-0.04| 0.00 (-0.02 0.97 36.9182 | 0.05 | 0.04 1.09 40.24
3 Despachar la reposicion Manual 53.50 -0.05| 0.02 | -0.03|-0.02 0.92 49.22 0.05 | 0.03 1.08 53.16
4 Solucionar el reclamo Manual 25.22 -0.05(-0.05( 0.00 0.02 0.92 23.2024 | 0.04 | 0.03 1.07 24.83
TIEMPO TOTAL OBSERVADO (MIN) 151.51 TIEMPO TOTAL ESTANDAR (MIN) 149.81

Fuente: Elaboracion propia.

En latabla 24, se observa que el tiempo estandar 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 capacitacioén al personal

Se hizo un examen a los trabajadores del area de atencion al cliente (Ver Anexo
38), para saber si cuentan con los conocimientos de calidad y servicio al cliente
previos a la capacitacion, las preguntas se basaron netamente en calidad, fueron
claras y concisas. Esta prueba se desarroll6 con el fin de saber si el personal
deberia ser capacitado o no. En el pre — evaluacién nos indica que el personal no
cuenta con el conocimiento adecuado, esto indica que es si necesario dar

constantes capacitaciones, como estaba previsto.

Se realizé un plan de capacitacion al personal que fue disefiado para fortalecer los
conocimientos sobre las funciones del area y atencion al cliente. Cada actividad
realizada, la fecha de cada actividad y los materiales utilizados se detallaron en la
capacitacion que consto en siete sesiones (Ver Anexo 41), cada uno en 1 horay 30
minutos, dirigido por un especialista en atencion al cliente (Ver Anexo 42).

Luego de la capacitacion, realizamos una post evaluacién de los trabajadores (Ver
Anexo 43).

Tabla 25. Cronograma de capacitacion

FORMATO DE CRONOGRAMA DE CAPACITACION

IMPLEMENTACION
GENERALIDADES MES DE MARZO CUMPLIO META
Sesiones Tipo Plataforma Temas a tratar 9/03/2022 | 121032022 | 16/03/2022 [ 19/03/2022 | 23/03/2022 Hora Fecha Si | No

Desarrollar el concepto de Calidad
1 Capacitacién Virtual | Zoom de Seniicio y la importancia 500 pma600pm | 9/03/2022 X 100%
Satisfaccion al cliente.

Desarrollar concepto, tipos y su
2 | Capacitacion Vinual | Zoom | impontancia de cliente dentro de 500 pma 600 pm | 12/03/2022
una empresa

Identificar al cliente critico y el

3 Capacitacién Virtual | Zoom
manejo que se debe tener con el

500 pma 600 pm | 16/03/2022 100%

Conceptos e Importancia de la
4 Capacitacién Virtual Zoom Estandanzacion de procesos 5:00 pm 2 6:00 pm | 19/03/2022 X 100%
dentro de una empresa.

5 Capacitacion Virtual | Zoom  [VENEI° "“‘“:“’:ugf fapratayina) 500 pma600pm |2303/2022| 100%

Lienado correcto de las hojas de

L3 Capacitacidn Virtual Zaom
atencion al cliente

5:00 pm a 6:00 pm | 26/03/2022 X 100%

Pasos basicos para una

T Capacitacion Virtual Zoom i e
adecuada atencicn al cliente

5:00 pm 2 6:00 pm | 30/03/2022 X 100%

Fuente: Elaboracién propia.

De la tabla 25, se observa el cronograma de capacitacion post evaluacion al
personal.
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Tabla 26. Resultado del examen al personal (Post — Test).

Item Operadora N° Area de trabajo Calificacion Clasificacion

1 Operador N° 01 Atencion al Cliente 18
2 Operador N° 02 Atencién al Cliente 18
3 Operador N° 03 Atencién al Cliente 20
4 Operador N° 04 Atencién al Cliente 16
5 Operador N° 05 Atencion al Cliente 18
6 Operador N° 06 Atencion al Cliente 16
7 Operador N° 07 Atencion al Cliente 16
8 Operador N° 08 Atencién al Cliente 16
9 Operador N° 09 Atencién al Cliente 16
10 Operador N° 10 Atencién al Cliente 16
11 Operador N° 11 Atencion al Cliente 14 Regular
12 Operador N° 12 Atencion al Cliente 12 Regular
13 Operador N° 13 Atencion al Cliente 12 Regular
14 Operador N° 14 Atencion al Cliente 14 Regular
15 Operador N° 15 Atencion al Cliente 12 Regular
16 Operador N° 16 Atencion al Cliente 14 Regular
17 Operador N° 17 Atencion al Cliente 14 Regular
18 Operador N° 18 Atencion al Cliente 14 Regular
19 Operador N° 19 Atencion al Cliente 10 -
20 Operador N° 20 Atencién al Cliente 10

Clasificacion Calificacion Total

a4 | 8 |

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 26, se observa que, al aplicar la Post — Evaluacion del personal, hay
una reduccion de porcentaje en el nivel bajo del 10%, esto quiere decir que, gracias
a la implementacién de capacitaciones se mejoro la vision que tiene el personal del
area de atencion al cliente. Por lo cual se analizé 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 reduccion al 10%, mejorando el nivel aceptable al 50%.
» Personal sin experiencia

Como alternativa de solucioén para el personal sin experiencia, se logré 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).
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A continuacion, se detalla la mejora de la implementacion en la siguiente tabla.

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

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

Tiene experiencia Conoce los . Identifica a Realiza el

sobre el temade | pasos basicos Maneja Conoce un cliente correcto
PREGUNTAS lidad|de servici LSRRI | ESCRREG! |y llenadode | TOTAL

call a. e S.ell'VICIO para una la plataforma i Cri |C'0.y ena .0 e

y satisfaccion al adecuada . . logra lidiar | las hojas de
. L, virtual clientes . L.
cliente atencion con él atencion
item Ope,fl'?dm si NO si |[No| st | No |si|No| sl |NO| s | NO | sI|NO
1 Opera1d°r N1 X X X X X | 5|1
2 Operazdor N1 X X X X | x 5|1
3 Opera:for i X X X X X X 6 | 0
4 Operafor N1 X X X | X X | 4] 2
5 Opera;lor N1 X X X X X | 5|1
6 Operagor i X X X X X X | 4] 2
7 Operafor i X X X X X X | 4] 2
8 Operagor N1 X | x X | X X | 4|2
9 Operagor i X X Xy X | x 4|2
Operador N°

10 10 X X X « X | x 4| 2
11 Oper?‘:or N1 X X X X X | 4] 2
12 Oper?gor i X X X X X X | 3] 3
13 Oper?gm i X X X X X X | 3] 3
14 Oper?ior N1 X X X X X | 4] 2
15 Oper?gm i X X X X | X X 3|3
16 Oper?gm i X X X X X X | 4] 2
17 Oper?‘;c’r N1 X X X X | x 4|2
18 Oper?gm i X X X X X | x 4| 2
19 Oper?gm i X X X X X | x 2 | 4
20 Operggor N X X X X X X | 2| 4

Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla 27, se observa la Post — Evaluacién 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).
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PORCENTAIJE DE LA EVALUACION DEL
PERSONAL

HS| BNO

Figura 4. Grafico 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 solucion se hizo la implementacién de un manual de
procedimiento formal para el area de atencion al cliente, el cual fue mostrado a la
jefa de dicha area, en el que se aprobé el manual facilitado (Ver Anexo 45), este
manual ayudo a desarrollar el procedimiento de atencion al cliente de todo el

personal.

Aplicacion del método de estandarizacion de procesos para mejorar la calidad del

servicio de atencion al cliente.
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» Estandarizacion de procesos

indice de Calidad de proceso

Para analizar numero de reclamos atendidos conforme al procedimiento y el

numero de reclamos atendidos en el area de atencion al cliente, se usé la base de

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

46).

Tabla 28. Calculo de calidad de proceso.

FICHA DE REGISTRO DE CALIDAD DE PROCESO
EMPRESA VMJ MARKETING SAC
OBSERVADOR Rivera Sanchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol
AREA Atencidn al cliente
PRODUCTO Calidad de proceso INDICADOR
ANTES CRAP
METODO DESPUES X = ((.‘TRAACX 100) %
Cantidad de Cantidad total de
. reclamos atendidos | reclamos atendidos .
Dias Fechas , Calidad de proceso
conforme al en el areade
procedimiento atencion al cliente
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%
PROMEDIO 82%

Fuente: Elaboracion propia.

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

resultado del Post — Test al 82%.
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> Indice de Gestion de tiempos

Al realizar el calculo de gestion de tiempos se utilizé la formula del tiempo empleado

en el proceso de atencion al cliente (Ver Anexo 47) y el tiempo estandar 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 atencion al cliente de la empresa VMJ

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

Tabla 29. Calculo de gestion de tiempos.

FICHA DE REGISTRO DE GESTION DE TIEMPOS
EMPRESA VMJ MARKETING SAC
OBSERVADOR Rivera Sanchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol
AREA Atencidn al cliente
PRODUCTO Gestion de tiempos INDICADOR
ANTES TEERP
METODO DESPUES X = (TEPAC x 100) %
Tiempo empleado Tiempo estandar
Dias Fechas en el proceso de establecido para Gestion de Tiempos
atencion al cliente | realizar el proceso

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%

PROMEDIO 98%

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 29, se observa una reduccién de tiempo el cual mejoré la gestion de

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

de mejora.
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3.5.5. Resultado del Post - Test

> Calculo de la calidad de servicio

Tabla 30. Calculo de la calidad de servicio.

N HOJA DE REGISTRO DE DATOS DE CALIDAD DEL SERVICIO
sow SATISFACCION DEL CLIENTE CAPACIDAD DE RESPUESTA FECHA
CLRR
aNTES s = (%47, o) cR= (m mo) " i
METODO
DESPUES| X CS= (Indicador de satisfaccion del cliente x 50%) + (Indice de capacidad de respuesta x 50%)
Cantidad de clientes | Cantidad total de Satisfaccion del Cantldad.de —— Cantldat:l Sl Capacidad de CALIDAD DE
DIAS FECHAS ) ) ) ) atendidos con recepcionadas con
atendidos a tiempo clientes Cliente Respuesta SERVICIO
reclamos reclamos
1 1/04/2022 61 75 81% 60 75 80% 81%
2 2/04/2022 64 76 84% 64 76 84% 84%
3 3/04/2022
4 4/04/2022 61 70 87% 60 70 86% 86%
5 5/04/2022 61 72 85% 60 72 83% 84%
6 6/04/2022 59 75 79% 59 75 79% 79%
i 7/04/2022 58 73 79% 58 73 79% 79%
8 8/04/2022 63 81 78% 62 81 7% 7%
9 9/04/2022 61 71 86% 60 71 85% 85%
10 10/04/2022
11 11/04/2022 60 70 86% 59 70 84% 85%
12 12/04/2022 62 71 87% 61 71 86% 87%
13 13/04/2022 61 70 87% 60 70 86% 86%
14 14/04/2022 60 73 82% 59 73 81% 82%
15 15/04/2022 64 72 89% 63 72 88% 88%
16 16/04/2022 63 70 90% 63 70 90% 90%
17 17/04/2022
18 18/04/2022 59 71 83% 59 71 83% 83%
19 19/04/2022 64 82 78% 64 82 78% 78%
20 20/04/2022 63 72 88% 62 72 86% 87%
21 21/04/2022 62 73 85% 61 73 84% 84%
22 22/04/2022 61 70 87% 60 70 86% 86%
23 23/04/2022 64 71 90% 64 71 90% 90%
24 24/04/2022
25 25/04/2022 63 81 78% 63 81 78% 78%
26 26/04/2022 61 80 76% 61 80 76% 76%
27 27/04/2022 59 70 84% 59 70 84% 84%
28 28/04/2022 64 75 85% 64 75 85% 85%
29 29/04/2022 63 74 85% 62 74 84% 84%
30 30/04/2022 61 72 85% 60 72 83% 84%
PROMEDIO 84% 83% 84%

Fuente: Elaboracion propia.

De la tabla 30, se observa que mejoro la calidad de servicio dando como resultado
Post — Test un 84%.

indice de Capacidad de respuesta

Al realizar calculo 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 informacion necesaria para el proyecto
y se establecid en tabla de capacidad de respuesta y finalmente se aplicé la formula

establecida.
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Tabla 31. Calculo de capacidad de respuesta.

FICHA DE REGISTRO DE CAPACIDAD DE RESPUESTA
EMPRESA VMJ MARKETING SAC
OBSERVADOR Rivera Sanchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol
AREA Atencion al cliente
PRODUCTO Capacidad de Respuesta INDICADOR
ANTES CLRR
METODO DESPUES X R= (CCARX 100) %
Cantidad de clientes e .
; ) llamadas Capacidad de
Dias Fechas atendidos con A
reclamos recepcionadas con Respuesta
reclamos
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%
PROMEDIO 84%

Fuente: Elaboracion propia.

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

indice de Satisfaccion del cliente

Al realizar el calculo de satisfaccion 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 informacién necesaria para el proyecto
y se establecera en tabla de satisfaccion del cliente y finalmente se aplicé la formula

establecida.
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Tabla 32. Calculo de Ila satisfaccion del cliente.

FICHA DE REGISTRO DE SATISFACCION DEL CLIENTE
EMPRESA VMJ MARKETING SAC
OBSERVADOR Rivera Sdnchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol
AREA Atencidn al cliente
PRODUCTO Satisfaccion del Cliente INDICADOR
ANTES CCAT
METODO DESPUES X =( cre * 100) %
. Cantidad de clientes| Cantidad total de Satisfaccion del
Dias Fechas . . ) R
atendidos a tiempo clientes 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%

PROMEDIO 83%

Fuente: Elaboracién propia.

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

3.6. Método de analisis y de datos

Segun Arias (2020, p.64) “Es importante explicar las organizaciones que necesitan
los investigadores para obtener informacion sobre la poblacion en estudio.
Teniendo esto en cuenta, es importante explicar en esta seccion la ruta para

obtener permiso, hora, lugar, fecha, etc. para el dispositivo de la aplicacion.
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Para la investigacion cuantitativa, el analisis de datos se centra en el grado de
medida de las variables utilizando programas estadisticos. El analisis de datos
implica realizar operaciones que incluyen confiar y analizar datos y sacar
conclusiones para el programa de investigacion de 2020. Se utiliza la
administracién y también se utiliza el programa del sistema IBM SPSS Statistics 25.
Este programa realiza andlisis estadistico mediante la recopilacion de datos

codificados para su transmisién en una matriz.

3.6.1. Analisis descriptivos

De acuerdo con las variables de estudio, la media, la moda, la mediana y la
desviacion estandar, se evalud los datos obtenidos, del cual se muestran en una

tabla de graficos de resultados de las observaciones.

3.6.2. Analisis inferencial

El analisis de inferencia se utiliza para deducir la conducta general de una muestra
en particular. (Veiga, Otero y Torres, 2020, p. 2). Este proyecto de investigacion
utiliza modelos estadisticos y estadisticos para sustentar la hipétesis propuesta.
Esto le permite comparar las medias en este caso utilizando un estadistico 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 estadisticos para analizar los resultados

y asignar valores positivos o negativos.

3.7 Aspectos Eticos

Los principios éticos que justifica la investigacion, es la realizacion del protocolo
que dirige todo el proceso de investigacion de la Universidad César Vallejo el cual
se aprecia los estandares nacionales e internacionales recomendados por la
SUNEDU. EI programa TURNITIN ayudé a la correccion técnica del estudio para
garantizar la originalidad del trabajo, para lo cual se tendra en cuenta los
documentos que ayudaron a la formalidad de la investigacién, asi como: fuentes
consultadas, Manual de Normas ISO y otros. Se expreso a la Empresa involucrada
en la investigacion que los datos recolectados son de manera confidencial no
estaran expuestos a ningun tipo de riesgo y contaran con la debida autorizacién

informado de ser necesario.
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IV. RESULTADOS

Analisis Descriptivo

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

los indicadores y resultados de implementacion para mejorar la calidad del servicio.
Analisis descriptivo: Variable Independiente

Dimensiones: Calidad de proceso

Indicador: Numero de reclamos atendidos conforme al procedimiento

Seguidamente, se verifica los numeros 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

CALIDAD DE PROCESO
ITEM PRE - TEST | POST - TEST

1 0.60 0.79
2 0.56 0.83
3 0.63 0.83 CALIDAD DE PROCESOS
4 0.56 0.82
5 0.54 0.77
6 0.67 0.78 100%
7 0.64 0.75
8 0.63 0.83 80%
9 0.61 0.83 0% -
10 0.60 0.85 826
11 0.63 0.84 40%
12 0.65 0.79 20% p
13 0.61 0.86 y
14 0.59 0.89 o PRE - TEST POST - TEST
15 0.59 0.83
16 0.63 0.77
1; 322 82? Figura 5. Grafico del analisis descriptivo de la
19 0.58 0.84 calidad de proceso.
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 32%

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion: En la tabla 33, se observa que el indicador de calidad de proceso,
incremento de 62% a 82%, por esta razén se incremento en 32% el cual mejoro el

numero de reclamos atendidos conforme al procedimiento.
Dimensién: Gestidon de tiempos
Indicador: Tiempo empleado en el proceso de atencién al cliente

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

gestion de tiempos de la variable independiente:

Tabla 34. Datos de gestion de tiempos

GESTION DE TIEMPOS
ITEM PRE - TEST | POST - TEST

1 0.92 0.95
2 0.93 0.98
3 0.84 0.99
4 0.88 0.9
5 0.85 0.98
o 0.85 0.97 GESTION DE TIEMPOS
7 0.89 0.99
8 0.86 0.99
9 0.92 0.99
10 0.84 0.9 100%
11 0.93 0.98 -—
12 0.89 0.95
13 0.86 0.97 60% 91%
14 0.86 0.97 -
15 0.91 0.98
16 0.94 1.00 20%
17 0.90 0.99 0%
18 0.85 0.99 PRE - TEST POST - TEST
19 0.83 0.9
20 0.91 0.97
21 0.86 0.9 Figura 6. Grafico del andlisis descriptivo de la
22 0.94 0.98
23 0.90 0.97 gestion de tiempos.
24 0.87 0.99
25 0.90 0.97
26 0.94 0.98

PROMEDIO 83% 91%

ASCENDIO 10%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacién: En la tabla 34 se demuestra que el indicador gestién de tiempo se
elevd de 83% a 91%, por lo que se incrementd en 10%, el cual ha disminuido el

tiempo de espera para cada atencion.
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Analisis descriptivo — Variale Dependiente
Calidad de servicio

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

obtenidos de calidad de servicio.

Tabla 35. Datos de calidad del servicio

CALIDAD DE SERVICIO
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 CALIDAD DE SERVICIO
11 0.66 0.86
12 0.69 0.82
13 0.64 0.88 Zgj
14 0.63 0.90 i
15 0.63 0.83 0%
16 0.65 0.78 50% 83%
17 0.68 0.87 :g;
18 0.68 0.84 o
19 0.65 0.86 0%
20 0.71 0.90 0%
21 0.75 0.78 PRE-TEST POST - TEST
2 0.65 0.76
23 0.70 0.84
24 0.61 0.85 Figura 7. Grafico del analisis descriptivo de
2 0.66 0.84 capacidad de respuesta.
26 0.68 0.84
PROMEDIO 66% 84%
ASCENDIO 27%

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacién: En la tabla 35 se determina que la variable dependiente de calidad
de servicio se elevo de 66% a 84%, por lo que se incrementd en 27% el cual ha

mejoradola calidad de servicio del proceso de atencién al cliente.
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Dimensién: Capacidad de respuesta
Indicador: indice de capacidad de respuesta.

Posteriormente se mostrara 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

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
/ 0.70 0.78 CAPACIDAD DE RESPUESTA
8 0.68 0.86
9 0.71 0.86 ,“
10 0.68 0.87 o0% 4
11 0.69 0.87 5 H
1 0.72 0.82 60% 84% |
13 0.66 0.89 o ﬂ
14 0.65 0.90 o J
15 0.64 0.83 o
16 0'65 0'78 o PRE - TEST POST - TESTS
17 0.70 0.88
= 0.69 0.85 Figura 8. Gréafico del andlisis descriptivo de
19 0.69 0.87
20 0.73 0.90 capacidad de respuesta.
21 0.78 0.78
2 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%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: En la tabla 36 se demuestra que el indicador capacidad de respuesta
se elevd de 68% a 84%, por lo que se increment6 en 24%el cual ha mejorado el

indice de capacidad de respuesta.
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Dimension: Satisfaccion del cliente
Indicador: Nivel de satisfaccion

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

datos de satisfaccion del cliente de la variable dependiente:

Tabla 37. Datos de satisfaccion del cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE
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 )
. 062 0.8 SATISFACCION DEL CLIENTE
10 0.62 0.86
11 0.64 0.86
1 0.67 0.81 o
80%
13 0.62 0.88 70%
14 0.61 0.90 o 83%
15 0.61 0.83 40%
16 0.64 0.78 30%
20%
17 0.67 0.86 "
18 0.67 0.84 0%
19 0 60 086 PRE - TEST POST - TEST
20 0.69 0.90
21 0.72 0.78 Figura 9. Grafico del analisis descriptivo de la
22 0.63 0.76 satisfaccion del cliente.
23 0.68 0.84
24 0.60 0.85
25 0.61 0.84
26 0.68 0.83
PROMEDIO 64% 83%
ASCENDIO 30%

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: En la tabla 37 se determina que el indicador satisfaccion del cliente
se elevo de 64% a 83%, por lo que se incrementd en 30% el cual ha mejorado el

nivel de satisfaccion.
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Analisis inferencial

El analisis de inferencia se desarrollé utilizando el programa estadistico IBM SPSS
Statistics 25 y probo las hipétesis propuestas en el estudio.

Analisis inferencial de la hipétesis general: Calidad de servicio

Para probar una hipotesis general, primero evalle 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 analisis de normalidad de Shapiro-
Wilk.

Regla de Decision:
Si p valor < 0.05, los datos poseen un comportamiento no paramétrico.

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

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

Pruebas de normalidad

Kolmogoroy-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico ] Sig:
PRE-CS 0ag 26 ,EIIIEI, 963 26 444
POST-C3 202 26 aoa 945 26 1749

* Esto es un limite inferior de 1a significacion verdadera.

a. Correccion de significaciaon de Lilliefors

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 hipodtesis utiliza un estadigrafo paramétrico, por ese motivo se

aplico la prueba T-Student
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Tabla 39. Regla de utilizacion de estadigrafo

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

No Parametrico | No Parametrico Wilcoxon

Fuente: IBM SPSS STATISTICS
Contrastar de la hipdtesis general

Ho: La aplicacién de estandarizacion de procesos no mejora la calidad del servicio

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

Ha: La aplicacién de estandarizacion de procesos mejora la calidad del servicio en

el area de atencion al cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima, 2022.
Regla de decision:
Ho: uPa = uPd

Ha: uPa < uPd

Tabla 40. Comparacion del Pre — Test— CS y Post — Test— CS con T — Student.

Estadisticas de muestras emparejadas

Deswv Desv. Error

Media I Desviaciaon promedio
Par 1 BHREZES G614 26 03453 00677
POST-EE 8354 26 03818 007449

Fuente: IBM SPSS 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: yPa = pPd, en base a ello, es rechazada la hipotesis
nula: La aplicacion de estandarizacién de procesos no mejora la calidad del servicio
en el area de atencion al cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima, 2022,
aceptandose la hipotesis alterna: La aplicacion de estandarizacién de procesos
mejora la calidad del servicio en el area de atencion al cliente en la empresa VMJ

Marketing S.A.C. Lima, 2022. Para comprobar si el analisis que se realizo es
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correcto, se va a evaluar el procedimiento con la prueba T - Student en ambas

calidades.
Regla de decision:
Si p valor < 0.05, los datos poseen un comportamiento no paramétrico.

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

Tabla 41. Prueba de T — Student de muestra relacionadas a la hipotesis general.

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza
Desy. Desy. Errar de la diferencia

Media Desviacion promedio Inferior Superior t ;

Par1 PRE_CS-POST_CS  -17346 05520 01083 - 19576 -15116  -16,022 25 000

Sig. (bilateral)

Fuente: IBM SPSS STATISTICS

En la tabla 41 se comprobé 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 rechazé la
hipotesis nula y se acepto la alterna: La aplicacion de estandarizacion de procesos
mejora la calidad del servicio en el area de atencion al cliente en la empresa VMJ
Marketing S.A.C. Lima, 2022.

Analisis Inferencial de la primera hipétesis especifica

Ha: La aplicacion de la estandarizacion de procesos mejora la satisfaccion del
cliente en el area de atencion al cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima,
2022. Para probar una hipotesis especifica, primero determinamos si los datos de
satisfaccion 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 analisis de normalidad actuando sobre el estadistico
Shapiro Wilk.

Regla de decision:
Si p valor < 0.05, los datos poseen un comportamiento no paramétrico.

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

Pruebas de normalidad

Kolmogarov-Smirnoy® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico ql Sig.
FRE..SC 128 26 ,2DD, bae 26 120
POST_SC 76 26 038 B34 26 0G4

* Esto es un limite inferior de la significacidn verdadera.
a. Correccién de significacidn de Lilliefors

Fuente: IBM SPSS STATISTICS

En la tabla 42, se comprob6 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 verificacidon de la hipdtesis se utilizo el estadigrafo paramétrico,

por ello, se eligié la prueba de T-Student.
Contrastar de la hipotesis especifica

Ho: La aplicacién de la estandarizacion de procesos no mejora la satisfaccion del
cliente en el area de atencion al cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima,
2022.

Ha: La aplicacion de la estandarizacion de procesos mejora la satisfaccion del
cliente en el area de atencion al cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima,
2022.

Regla de decision:
Ho: uPa = uPd

Ha: uPa < uPd

Tabla 43. Comparacion del Pre — Test —SC y Post — Test—SC con T — Student.

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desy. Error

Madia [+ Cesyiacion promedio
Par! PRE 5C BElA 26 03717 00728
POST 56 8400 26 03940 00783

Fuente: IBM SPSS STATISTICS
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La Tabla 43 muestra que el promedio pre-test — satisfaccion del cliente (0.6815) es
mas bajo que el promedio post-test — satisfaccion del cliente (0.8400), por tanto no
cumple Ho: pyPa = pPd, teniendo en cuento ello, es rechazada la hipdtesis nula: La
aplicacion de la estandarizacién de procesos no mejora la satisfaccion del cliente
en el area de atencion al cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima, 2022,
y aceptandose la hipotesis alterna: La aplicacion de la estandarizacion de procesos
mejora la satisfaccion del cliente en el area de atencion al cliente en la empresa
VMJ Marketing S.A.C. Lima, 2022. Para verificar que el analisis realizado fue
correcto, se evalud el procedimiento mediante la prueba T-Student con ambas

satisfacciones.
Regla de decision:
Si p valor < 0.05, los datos poseen un comportamiento no paramétrico.

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

Tabla 44. Prueba de T — Student de muestra relacionadas a la hipotesis especifica.

Prueba de muestras emparejadas

Difarencias emparejadas

5A% de intervalo de confianza
Desy Désy, Erfér dela diferencia

Media Desviacion promedio [nferior Slperior t i] 5ig. (bilateral)

Parl PRE_SC-POST_SC  -15846 05526 01084 -18078 -13614 14622 25 000

Fuente: IBM SPSS STATISTICS.

La Tabla 44 confirma que la significancia de la prueba t-student utilizada en las
pruebas de satisfaccion del cliente antes y después de la prueba es 0.000. Por lo
tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna. La aplicacion de
la estandarizacién de procesos mejora la satisfaccion del cliente en el area de

atencion al cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C. Lima, 2022.
Analisis Inferencial de la segunda hipétesis especifica

Ha: La aplicaciéon de la estandarizacion de procesos mejora la capacidad de
respuesta en el area de atencion al cliente en la empresa VMJ Marketing S.A.C.
Lima, 2022.
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El propdsito de probar una hipétesis 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 parameétrico, se hara

uso del estadigrafo de Shapiro-Wilk.
Regla de decision:
Si p valor < 0.05, los datos poseen un comportamiento no paramétrico.

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

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

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnoy? Shapiro-WWilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
FRE_CR i) 26 047 911 26 28
FOST_CR 64 26 070 50 26 231

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Fuente: IBM SPSS 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 puntuacion posterior a la prueba es superior a 0,05. EI comportamiento es
diferente y se adhiere a la regla de decisién, por lo que se realiza la prueba de

Wilcoxon y se desarrolla mas.

Tabla 46: Analisis inferencial: Capacidad de respuesta — Estadisticos Descriptivos.

Estadisticos descriptivos

Desy.
[ Minimo Maximo Media Desviacion
PREZEHE 26 60 o2 G423 034749
POST_CR 26 il A0 8327 03780

Fuente: IBM SPSS 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 hipdtesis alternativa de acuerdo con las reglas de decision que indican
la aplicacion de la estandarizacion de procesos mejore la capacidad de respuesta
del en el area de atencion al cliente de la empresa VJM Marketing S.A.C. Lima,
2022. Los resultados se validaron mediante la prueba de Wilcoxon, que rechaza la
hipotesis nula si el valor de p es inferior a 0,05 y acepta la hipotesis nula si es inferior
a 0,05.

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

Estadisticos de ;:-ruet:nalEI

POST_CR-
PRE_CR
Z -4, 461"
Sig. asintotica(bilateral) 000
a. Prueba de rangos con signo de

Wilcoxon

b. 5e hasa enrangos negativos.

Fuente: IBM SPSS STATISTICS.

Una prueba de Wilcoxon con una significacion de 0,000 significa que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa. Aplicar la estandarizacién de
procesos mejora la capacidad de respuesta del area de atencion al cliente de VMJ
Marketing S.A.C. Lima, 2022.
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Analisis econdmico financiero

A continuacion, se realizara los calculos para obtener el B/C

Tabla 48. Costos Beneficio

MANO DE OBRA

SUELDO GERENTE DE OPERACION ASESORES DE ATENCION
Sueldo Mensual (Sin Beneficio) S/.2,000.00 S/.950.00

Sueldo Anual (sin Beneficio) S/.24,000.00 S/.11,400.00
Gratificacion - Julio S/.950.00 S/.950.00
Gratificacion - Diciembre S/.950.00 S/.950.00

Cts (Anual) $/.950.00 S/.950.00
Essalud 9% (Anual) S/.1,728.00 S/.1,512.00
BENEFICIO S/.4,578.00 S/.4,362.00
Sueldo Mensual (Con beneficio) S/.2,250.00 S/.1,180.50

Sueldo Anual (Con beneficio)

S/.27,000.00

S/.14,166.00

MANO DE OBRA
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

IMPLEMENTACION DE LA ESTANDARIZACION DE PROCESOS PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO
DESCRIPCION CANTIDAD UNIDAD CosTO COSTO TOTAL (S/.)
UNITARIO
Hoja Bond A4 10 paquete 20 200
Lapiceros 20 unidad 2 40
Plumones 10 unidad 5 50
Capacitador 2 unidad 150 300
Sala Zoom 1 unidad 150 150
Anuncios unidad 100 600
Lapiz 10 unidad 1.5 15
Borradores 10 paquete 3 30
Periodo mural 1 unidad 30 30
Pizarra 3 unidad 45 135
TOTAL DE PRESUPUESTO 1550

Fuente: Elaboracion propia.

64




Tabla 49. Analisis de costos

AHORRO MONETARIO MENSUAL

PRE - Tiempo Estandar 216.27
POST - Tiempo Estandar 164.04
Variacion entre Tiempo Estandar 52.23
Reclamos diarios 54

Fuente: Elaboracion propia.

Ahorro diario (I x I1)

Variacion entre T.
Estandar (1) (Min)

Reclamos diarios

(I

Resultado de
Ahorro Diario

(/.
52.23 54 S/.2,820.42
Resultado de

Resultado de Ahorro Dias en un Mes (IV) Ahorro

Ahorro mensual (Il x 1V) Diario (I11) S/.

Mensual (V)
S/.2,820.42 30 S/.84,612.60
Resultado de

R. Ahorro Mensual / 60 Costo x Horas (VI1) Ahorro

Ahorro monetario (VI x VII) min (V1) .
Monetario
1410.21 S/.8.25 S/.11,634.23

Fuente: Elaboracion propia.
ANALISIS
Descripcion MENSUAL ANUAL
Ahorro S/.11,634.23 $/.139,610.76
Costo para mantener la
implementacion S/.1,550.00 S/.18,600.00
Inversion S/.41,487.00
INGRESOS S/.139,610.76
EGRESOS $/.100,253.00

Fuente: Elaboracién propia.
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Seguidamente, se presenta el analisis del VAN y TIR:

Tabla 50. Tasa, VAN y TIR

DATOS PERIODO O PERIODOL | PERIODO?2 | PERIODO3 | PERIODO4 | PERIODOS | PERIODO6 | PERIODO7 | PERIODOS | PERIODOY |PERIODO 20 | PERIODO 11 | PERIODO 12
AHORRO §/A1630.23 | 5/.11,634.23 |5/.11,634.23| §/.11,634.23 | §/.10,634.23 | §/.11,634.23 | §/.11,634.23 | §/.11,634.23 | §/.11,634.23 §/.11,634.23 |5/.11,634.23 | §/.11,634.23
HERRAMIENTA §/.1,550.00 | 5/.1,550.00 | $/.1,550.00 | 5/.1,550.00 | S/.1,550.00 | $/.1,550.00 | 5/.1,550.00 | §/.1,550.00 | $/.1,550.00 | 5/.1,550.00 | S/.1,550.00 | §/.1550.00
INVERSION -5/.41,487.00 §/.10,084.23 | 5/.10,084.23 |5/.10,084.23 §/.10,084.23 | 5/.10,084.23 | 5/.10,084.23 | 5/.10,084.23 | $/.10,084.23 | 5/.10,084.23 | 5/.10,084.23 | $/.10,084.23 | 5/.10,084.23

TASA 14%
VAN S/.15,592.69
TIR 22%
Cc/B 1.38
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 51. Tasa Interna de Retorno
Tasa de VAN
Descuentos
0% $/.79,523.76
1% $/.72,011.79
2% $/.65,157.17 TASA INTERNA DE RETORNO
3% 5/.58,891.47 5/.90,000.00
4% $/.53,154.24 '
5% 5/.47,892.07 S/8000000 K
6% $/.43,057.61 $/.70,000.00
7% S/.38,608.88 _n
8% S/.34,508.54
9% $/.30,723.40 $/.50,000.00
10% 5/27,22384 S/.40,0(X).00
11% $/.23,983.41 22% TIR =8=VAN
12% 5/.20,978.49 $/-30,000.00
13% 5/.18,187.91 $/.20,000.00
14% $/.15,592.69 $/.10,000.00
15% $/.13,175.77 —_— oo
16% 5/.10,921.82 TR R2 888 R 8K SRR
17% 5/.8,817.05 -5/10,00000 PN S © © O O 8 O N NNl
18% S/.6,848.98 2000050
19% 5/.5,006.38 i
20% 5/.3,279.08
21% $/.1,657.87 . .
p— 5/ 134.39 Figura 10. Gréfico de la Tasa Interna de Retorno
23% -5/.1,298.92
24% -5/.2,648.97
25% -5/.3,922.01
26% -5/.5,123.77
27% -5/.6,259.46
28% -5/.7,333.83
29% -5/.8,351.24
30% -5/.9,315.68
TIR 22%

Fuente: Elaboracion propia.
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El analisis de costo-beneficio nos ayudara a conocer si nuestra investigacion esta
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 investigacion
es financieramente rentable. También se utiliza la tasa de interés efectiva general
en Peru. Esto es 14% anual, usando férmula 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. DISCUSION

En la actualidad las empresas tienen por objetivo el desarrollo de distintas
actividades para mejorar la calidad de servicio de la atencion de los clientes,
mediante la aplicacién de nuevas medidas y métodos para atraer al publico y se
sientan satisfechos con la atencion facilitada, logrando asi alcanzar un alto nivel de

satisfaccion.

Se ha identificado el impacto que ocasiona la estandarizaciéon de procesos en la
calidad de servicio. Por ello, el mismo ambiente competitivo exige que se
establecen continuamente estrategias y objetivos para asi alcanzar muchos
resultados con beneficio para la empresa. La actual investigacion titulada
“Estandarizacion de procesos para mejorar la calidad en el area de atencion al
cliente en una empresa de servicios, Lima, 2022.” donde se comprobaran los
resultados mas relevantes de otros autores que se encuentran en el marco teérico
de los autores Arredondo, Gil, Jadan y Mogrovejo que se encuentran en el marco

teodrico.

Después de hacer el andlisis y corroborar los resultados pudimos determinar que
el presente trabajo de investigacion facilitd buenos resultados, la calidad del servicio
ha mejorado porque los datos corresponden a la variable dependiente. La
aplicacién de la variable independiente dio un cambio positivo con respeto a ella,
antes de la aplicacion se obtuvo una calidad de servicio del 66% mientras que
después de la implementacion se obtuvo un 84% obteniendo un incremento de
calidad de servicio en 27%, coincidiendo con el articulo de investigacion de
Arredondo (2018) en su investigacion titulado “Estandarizaciéon de procesos para
mejorar la calidad de servicio en el area de seguros del centro de salud Juan Pablo
II, Lima 2018”. El objetivo fue determinar como la estandarizacion de procesos
mejora la calidad de servicio en el area de seguros. El tipo de investigacion fue
aplicada, de caracter descriptivo-explicativo con enfoque cuantitativa. Su poblacion
de estudio fue el numero de atenciones en el area de seguros del centro de salud
Juan Pablo I, que sera estudiado en un rango de treinta dias antes y treinta dias
posterior a la aplicacidon del estudio, cuyo instrumento fue las fichas de recopilacion
de datos y la técnica aplicada fue la observacién. Los resultados indican que se
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logr6 un aumento en la calidad del servicio cuando mejoré la capacidad de
respuesta del 44% a 79% logrando un incremento del 35%, asi mismo la
satisfaccion tuvo una mejora del 44% al 84% logrando un incremento del 40%. Se
concluye que hubo un resultado positivo luego de aplicar la estandarizacion de

procesos en el area de seguros logrando un aumento del 89.70 %.

La importancia del estudio radica por la implementacién de la estandarizacion de
procesos se ha contribuido a mejorar la calidad de servicio, y al mismo tiempo se
logré6 mejorar la capacidad de respuesta alcanzando la satisfaccion del cliente.
Como aporte, la implementacion de la estandarizaciéon de procesos aporta a

desarrollar nuevos procesos que beneficien a todas las empresas.

Ademas, Gil (2019) en su investigacion titulado “Estandarizacién de procesos
operativos y su influencia en la satisfaccidn del cliente en la empresa turismo Cuatro
Ases S.A.C. Trujillo 2019”. La investigacidn, cuyo objetivo es conocer el efecto de
la estandarizacion de los procesos operativos en la satisfaccién del cliente en la
empresa Turismo Cuatro Ases. El tipo de estudio fue experimental de enfoque
cuantitativa. Su poblaciéon de estudio fue 76 clientes, cuyo instrumento fue la
documentacion y la técnica aplicada fue la observacion. Los resultados indican que
se obtuvo un aumento en la satisfaccion del servicio que fue del 42.22% a 49.98%
logrando un incremento del 7.76%. Se concluye que se logré un resultado positivo

con un aumento del 3.16% en atencidén al cliente.

La importancia de la investigacion demuestra que la estandarizacion de procesos
ayuda a mejorar la satisfaccion del cliente ya que brinda un aporte importante como
herramienta dentro de la investigacion. Como aporte la estandarizacion de
procesos tiene una influencia efectiva en la satisfaccion al cliente. La importancia
de esta investigacion es que se logré un progreso en los resultados obtenidos, lo
cual comprueba la viabilidad del proyecto y logra un efecto positivo de la

estandarizacién de procesos en el éxito del proyecto y la satisfaccién del cliente.

También, Jadan y Mogrovejo (2021) en su articulo titulado “Estandarizacién de
procesos en los centros de acopio de material reciclado en la ciudad de Cuenca,
Ecuador 2021”. El objetivo del articulo de investigacién fue disminuir los tiempos en
el proceso en los centros de reciclaje en la ciudad de Cuenca. El tipo de
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investigacion fue descriptiva de enfoque cuantitativo. La poblacion es todo el
material reciclable o reciclable para envoltorios de residuos sélidos que llegan a
fabrica. Su instrumento aplicado fue el método de la cinta trasportadora de
seleccion. Los resultados demostraron que, al utilizar el método de cinta
transportadora para seleccionar articulos reciclables, el tiempo de clasificacion por
bolsa se puede reducir de 00:05:45 minutos a 00:00:21 minutos, y la ruta de
almacenamiento de articulos reciclables se puede reducir de 16 metros a 10
metros. Se concluyd que se logré estandarizar los procesos planteados mediante
la banda transportadora de seleccion, por lo que, logré disminuir el tiempo de

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

La importancia de la presente investigacion logra resultados 6ptimos gracias a la
herramienta aplicada ya que ayuda a mejorar el tiempo y lograr una mayor
productividad. Como aporte podemos resaltar que la estandarizacion de procesos

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

Como resultado de realizar un analisis de capacidad de respuesta, pudimos
demostrar que la estandarizacion de procesos mejoré la capacidad de respuesta
del area de atencion al cliente de la empresa VMJ Marketing S.A.C., el cual se
obtuvo antes de la implementacion un 64% y después de la implementacion
incremento en un 30% obteniendo como resultado de mejora al 83%, coincidiendo
con el articulo de revision de Manrique y Villanueva (2020) en la investigacion
titulada “Estandarizacién de procesos para optimizar la calidad de servicio del area
de admision en un hospital N-1V”, Lima 2020. Tuvo como objetivo especificar si la
estandarizacién de procesos, optimizara la calidad de servicio y en qué medida
mejorara. El tipo de investigacién fue no experimental, de enfoque cuantitativo. La
poblacion es el numero de servicios que ocurren en el area de registros y admision
durante un periodo de tiempo. Su instrumento aplicado fue la medicion y fichas de
registro. Los resultados demostraron que segun el pretest esta era de 44.65% y
81.77% después de implementar la mejora, observando una diferencia de 37.12%.
Se concluyé que hubo un resultado optimo ya que antes de aplicar la
implementacion la calidad del servicio se encontraba por debajo del 50% y se logro

situar en el 70%.

70



La importancia del estudio es el aporte de la estandarizacion de procesos donde
cumple un rol muy importante dentro de toda empresa. Como aporte la herramienta
de estandarizacion de procesos ayuda a controlar y mejorar cada proceso para

mejorar un servicio o producto.

Finalmente el resultado de la realizacién del andlisis de satisfaccion del cliente se
comprobd que la estandarizacion del proceso mejoro la satisfaccion del cliente en
el ambito de atencion al cliente de VMJ Marketing SAC, un 64% antes de la
implementacion y un 24% después de la implementacion, el cual dio como resultado
de mejora al 83%, coincidiendo con Pacheco Y Pinedo (2021) en su investigacion
titulado “Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de un restaurante de
parrilladas de la ciudad de Trujillo, ante la crisis de covid-19”. El cual tuvo como
objetivo definir la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de
un restaurante de parrilladas en la ciudad de Trujillo ante la crisis del coronavirus.
El tipo de investigacion fue, no experimental y de enfoque cuantitativo, la poblacion
incluye 1.293 clientes segun una base de datos administrada por la empresa. Su
instrumento aplicado fue el modelo servperf y el cuestionario. Los resultados
indicaron que hay una relacion fuerte y significativa entre las variables de
investigacion con el indice de Rho Spearman 0, 763 y el valor de significancia del
“0,000<0,05". Se concluyo que el coeficiente de correlacion entre las variables es
positiva alta y Rho Spearman disminuy6 a 0.734, también presenta un grado de
significancia menor al 5%, aprobando la hipétesis de investigacion y rechazandose

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 satisfacciéon
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 concluyé que la implementacion de la estandarizacion de procesos
mejoro la calidad de servicio en el area de atencion al cliente, en el resultado
obtenido se verifica que se mejord tanto la calidad de servicio como sus
dimensiones (Satisfaccién 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 decidid aplicar la estandarizacion de procesos a los problemas que
ocasionaba. Para ello se ha implementado una nueva forma de trabajar en
el area de atencion al cliente. Ademas, este nuevo proceso ha mejorado la
informacion proporcionada a los clientes, las evaluaciones del personal, la
capacitacion brindada para realizar el trabajo correctamente y la reduccion
del tiempo por operacién. Como resultado, se lograron mejores estandares
de tiempo y flujo de trabajo y la calidad del servicio mejoré en un 84 % lo
cual tuvo un incremento de 18 % y se obtuvo un resultado efectivo para la
empresa.

De igual manera, se concluyd que el estudio de la satisfaccion del cliente
antes de realizar la mejora tuvo un resultado de 64%, luego de haber
obtenido este resultado se decidid6 buscar las mejores y se realizo las
alternativas de solucion. Se realiz6 la capacitacion al personal, evaluaciones
y la implementacion del manual de procesos que permiti6 un mejor
desempeno del personal hacia los clientes logrando mejorar su desempefio
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 reflejo
en la nueva medicion, con un 83% de los resultados.

Por otra parte, se concluy6 en él estudié de la capacidad de respuesta antes
de realizar la mejora tuvo un resultado de 68%, donde se determinaron
mejoras de alternativa de solucion. Por lo que se realizaron estudios de
tiempos y método, posteriormente a la implementacién se obtuvo un
resultado positivo logrando un incremento del 16 % que se reflejé en la nueva

medicion, con un 84% de los resultados obtenidos.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Dado al aumento en la calidad del servicio se recomienda al gerente general
junto al jefe de operaciones, continuen con la implementacion de mejorar la
calidad de servicio en el area de atencion al cliente enfocado a la satisfaccion
del cliente y que se reduzca los tiempos de espera en el manejo de reclamos
con la intencion de lograr el éxito en la calidad del servicio para su empresa
y posicionarse como una marca lider en el mercado, por lo que sera
necesario utilizar la herramienta estandarizacion 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 satisfaccion
de los clientes, se recomienda implementar programas de capacitacion a los
empleados de forma continua y/o esporadica para fortalecer los
conocimientos de los empleados y asi abordar la evaluacion interna y

externa de los empleados. Al igual que el exterior identificado en la encuesta.

2. De igual forma, se recomienda seguir mejorando la satisfaccion del cliente,
al jefe de operaciones junto al supervisor implementar capacitaciones
constantes a los trabajadores de forma continua y/o esporadica para
fortalecer los conocimientos brindados, también facilitar una implementacion

aplicada internamente de la empresa.

3. Finalmente, para el caso de capacidad de respuesta se recomienda al
Gerente de Operaciones continuar con la implementacion del manual de
procesos para mejorar el tiempo de respuesta y monitorear de manera
continua los procesos del area a través de los registros establecidos para
lograr el éxito de la empresa. Asi mismo se debe de extender su aplicaciéon

a otras areas y servicios de la organizacion.
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ANEXOS
ANEXO 1. Autorizacion de la empresa.

n

Lima 7 de noviembre dei 2022

ASUNTO: AUTORIZACION PARA REALIZAR TESIS DE INVESTIGACION.

o Cirilo Lopez, Olgs Asuncicn, identificada con OMI N.° 08177308, representante leps dz s
ermpresa Wil Marketing S.4.C., autorizo 2l estudiante Rivers Sanchez Ingrid Nical con DN
.* 75880382 estudianie de |z Escuels Profesional de Inganien’a Indusirizd, de |z Universidsd
Cesar Valleo-Sede Lima Este, aplicar el instrumento de investigacion, bo que permita 3l
estudiants el Szzamollo de |z investigacion de tess cuyo tiulo denominado "Estandarizacion
de procesos para mejorar la calidad de servicio en el area de atencion al clients en una
empresa de servicios, Lima, 2022.7.

Asf misrng, 52 e sutoriza al slurnne la publicacion de la tesis en &f reposiorio de 1s universidsd
Cizsar Vallejo.

Atentamente.

Av. Benawides 1180 - Miraflores
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ANEXO 2. Matriz de operacionalizacion.

Definicion Definicion

Variable : Dimensiones Indicadores Escala
conceptual | Operacional
ST - CP: Calidad de proceso
fegurj CafVﬂJa|A\|/§”S, estandarizacion | Indice de
emoine y  Alcivar | 4o 1006508 : a
(2017) sostuvo que, genera pen e Calidad de CP:(CTR - ACxlOO)% Razén
. La estandarizacion de o Proceso
Va"ab!e i | SRR (CP) % CRAP: Cantidad de reclamos atendidos conforme al procedimiento.
Independiente bisqueda de la organgmopes CTRAAC: Cantidad fotal de reclamos atendidos en el drea de atencion al cliente.
excelencia en donde | €  instituciones
el proceso debe ser | un
.. | progresivo, constante comportamiento
[Estandarizacion | y continuo; | egtable  que indice de GT: Gestion de Tiempos
de procesos !‘Cm‘;:ja::o '3: facilite productos % .
. e | senigios de | Gestion de 7= [z 00)% Razon
realiza la empresa en buena calidad y Tiempos TEPAC
todos sus niveles.
(p.18) sobre todo bajos (GT) % TEERP: Tiempo esténdar establecido para realizar el proceso.
' costos TEPAC: Tiempo empleado en el proceso de atencion al cliente.

Segin Gil (2020) | La calided de

sostvo  que,  Si | Semvicio es un CR: Capacidad de Respuesta
unimos la calidad y el | proceso  que | jndice de
sevicio, llegamos a guarda  relacion " CLRR
i defnioin de | e | | CAPECIOA 0B 08 = L1004 Razon
calidad del senicio — Respuesta d
segin la cual se Wa-s & (CR) %
persigue a los clientes y la CLRR: Cantidad de llamadas recepcionadas con reciamos.
Variable salisisceidn de | aspiracion delas CCAR: Cantidad de clientes atendidos con reclamos.
Dependiente acuerdo con unas | EMPresas - por
especificaciones; las | cumplir  todas
posibles necesidades | sus metas, asi
que cada uno pueda | poder satisfacer SC: Satisfaccio i
, : Satisfaccion del Cliente
Calidad de terlllt;r,dpor ellos, 12 | jag necesidades | fndice de
Servicio calidad es necesaria : e
para obtener un grado % dlp stcllentels, Satisfaccion SC=(ﬂx100)% Razén
de satsfaccion lomés | Mocane 18 gl cliante (e

elevado posible que | Capacidad  de 0
sea duradero y | respuesta, (€)%
alcance los més altos | empatia,
estandares posibles. | fiabilidad, entre
(p12) otros.

CCAT: Cantidad de clientes atendidos a tiempo.
CTC: Cantidad fotal de clientes.
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ANEXO 3. Expertos que aprobaron el instrumento

GRADO NOMBRE

Magister Panta Salazar, Javier Francisco
Doctor Carrién Nin, Jose Luis

Magister Zuiniga Mufoz, Marcial Rene

ANEXO 4. Validez de instrumento de medicion.

@ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION DE ALMACEN Y PRODUCTIVIDAD

VARIABLE / DIMENSION Pertinencia! |Relevancia? Claridad® Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: ESTANDARIZACION DE PROCESOS Si No Si No Si No
Dimension 1: CALIDAD DE PROCESO
p v v v
P = (—x 100) 9
CTRAAC i
Dimension 2: GESTION DEL TIEMPO
EERP
6T = (T x 100)% v v v
TEPAC
VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO Si No Si No Si No
Dimension 1: SATISFACCION DEL CLIENTE
SOl 100) % Y Y Y
= %
( CTC °
Dimension 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA
v v v
CR = (2221 100) %
CCAR
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corragir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg./Dr.:  Panta Salazar Javier Francisco

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

'Perﬁnencia: El item corresponde & concepbo teorice formulada.
*Relevancia: E| item es aprogiado parg representar al componente o
dimansidn aspeciica dal construclo

'Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciada dal item, e
conciso, exacio y directy

No aplicable [ ]

DNI: 02636381

Lirna, 03 de noviembre del 2022

™

{ / X J"‘--..‘ ]

| | o )

‘:/’ 22 .u/ p*
\H“'-_

Firma del Experto Informante

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Apli [x1

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y r del juez - Mg./Dr.:  Carrién Nin José Luis

DNI:07444710

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial/Econc

de al tetrico

'Pertinencia: £l item

2o

ia: El item ez para al por o
dimensidn especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificutad alguna el enunciado del item, ez
conciso, exacts y directo

No aplicable [ ]

IMg. Costos y Ppto/ Mg. Administracion/Doctor en Administracion

Lima, 03 de Noviembre del 2022

Firma del Experto Informante
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—
hﬂ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: Zuiiiga Muiioz, Marcial Rene

DNI:

Especialidad del validador: Ingeniero | conomi Costos |

'Pertinencia: £l item cormesponde al concepto tedrico formulade.

Relevancia: El ftem &5 apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructa

*Claridad- Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem es
conciso, exacto y directo

No aplicable[ ]

Lima, 03 de Noviembre del 2022

Firma del Experto Informante

ANEXO 5. Calibraciéon de cronometro.

=

INACAL

je Calid,

C con las

Certificado de Calibracion

Metrologia LTF = C - 010 i 2021

Laboratorio de Tiempo y Frecuencia

ap de y

Calibracién (CMC - MRA

Instrumento de Medicion CRONOMETRO

Expedierte G1548 Este certificado de calibracion

la a los

Solicitante Rivera Sanchez Angui Luz pa les, que r las

Rivera Sanchez Ingrid Rivera de de do con el

Direccién Jr. Las Rocas 2520 L i6 del sy
San Carlos - SJL.

Este certificado es consistente con las
capacidades que se incluyen en el
Apéndice C del MRA elaborado por el
CIPM. En el marco del MRA, todos los

Electricidad y Temperatura

=

2021-09-02

Marca CASIO institutos participantes reconocen entre
si la validez de sus certificados de

Modelo HS-80TW calibracibn y medicion para las
magnitudes, alcances e incertidumbres

Procedencia CHINA de medicion espedificados en el
Apéndice C (para mas detalles ver

Alcance de Indicacién 3h 59 min 59,999 s http-//www.bipm.org).
This certificate is consistent with the

Resolucién 0,001s capabiliies that are included in
Appendix C of the MRA drawn up by the

titud - CIPM. Under the MRA, all participating
= 0,0012%(*) institutes recognize the validity of each
. aa: other’s and

Ndmero de Sesle LT-IM-10 (**) certificates for the quantities, ranges
and ement inti

Fecha de Calibracién 2021-09-02 al 2021-09-04 specified in Appendix C (for details see
http //www.bipm.org).

Este certificado de calibracidn sélo puede ser difundid y sin difi Los

if quik la au de la Di 6n de M ogia del INACAL.
Certificados sin firma y sello carecen de validez.
Fecha Responsable del Area de Responsable del laboratorio

FRANCISCO GAULLEN MESTAS HENRY DWZJCHONATE
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&

INACAL . . -
Instituto Naciona Certificado de Calibracion
je Calidad
M logi
LTF -C - 010 - 2022
Laboratorio de Tiempo y Frecuencia cw“‘"‘;&‘;ﬂn':‘:nwa de medida y
Expediente G1548 Este certificado de calibracién
documenta la lrazabilidad a los
Solicitante Rivera Sanchez Angui Luz patrones nacionales, que realizan las
Rivera Sanchez Ingrid Rivera unidades de medida de acuerdo con el
Direccién Jr. Las Rocas 2520 Urbanizacién Sistema Internacional de Unidades (SI)
San Carlos - SJL. Este certificado es consistente con las
incl |
Instrumento de Medicion ~ CRONOMETRO ?ppacumd,-cmw d,q,":ms: e,mabou,m ;:, :,
CIPM. En el marco del MRA, todos los
Marca CASIO institutos participantes reconocen entre
si la validez de sus certificados de
Modelo HS-80TW calibracibn y medicion para las
magnitudes, alcances e incertidumbres
Procedencia CHINA de medicion especificados en el
Apéndice C (para mas delalles ver
Alcance de Indicacion 3h 59 min 59,999 s I'Tl;“mJvaw.bipm.Trg). P
s certificate is consistent [/
Resolucon 0,001s capabiliies that are included in
Appendix C of the MRA drawn up by the
actitud - CIPM. Under the MRA, all participating
E 0,0012%(°) institutes recognize the validity of each
) " other’'s calibration and measurement
Némaro do Sede LT-IM-10(*) certificates for the quantities, ranges and
) measurement uncertainties specified in
Fecha de Calibracién 2022-03-02 al 2022-03-04 Appendix C (for details see
http//www.bipm.org).

Este certificado de calibracion sélo puede ser difundido completamente y sin modificaciones. Los extractos o
modificaciones requieren la autorizacion de la Direccion de Metrologia del INACAL.
Certificados sin firma y sello carecen de validez.

Fecha Responsable del Area de Responsable del laboratorio
Electricidad y Temperatura -
— ) A
: g <
M
- " 7_
€ FRANCISCO GULLEN MESTAS HENRY DAZ/CHONATE
20220302
- :;‘; Camelas N* 815, San lsdro, Uma -~ Perd /;—;:’_7_‘-
Te¥ 1) 658 . 8951 Anexo BEOY & ﬂg
< - ol oA Enacy gobd pe "\1\\ l
WEB www Inacal gob pe g CIPM MRA
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ANEXO 6. Porcentaje de los 10 mejores paises en atencion al cliente.

-

. Nueva Zelanda — 92 %
.Canada — 90 %

. Noruega — 90 %

AoWON

. Australia — 89 %

n

. Dinamarca — 89 %
. México — 88 %
.Israel — 84 %

. Emiratos Arabes — 84 %

O 0 N O

.Brasil — 83 %

10. Rusia — 83 %

Fuente: Finances Online Atencion al cliente

ANEXO 7. Calificacion del nivel de la calidad del servicio al cliente en el Peru.

Calificacion del servicio &
en general

A nivel general, ¢como califica el nivel de la calidad del servicio al
cliente en el Perd?

M Muy malo M Malo ™ Regular ™ Bueno M Muy bueno B2B T2B

Ao pra—— .

= 7% | 130%!

= = 4% | 26%

3% 18% l [21% | | 22% |

FUENTE: GRM sk~ Mok -+ i DUt

Fuente: Diario Gestion.



ANEXO 8. El cliente, su activo mas rentable, 2021

Fuente: Juan Pablo del Alcazar Ponce.

ANEXO 9. Situacién actual de la empresa del afio 2021

Fuente: VMJ Marketing S.A.C.

Gréfico:

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

70%

SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA VMJ MARKETING

60"/63%
(*]

@ 62% 57% 9
e ' 23% e 52% s10
oo @ 55% 47%, 49% & 53%
50% 9
° 43%0ac%
40%
30%
20%
10%
0%
Mayo Junio Julio Agosto PROMEDIO

fmmmm CAPACIDAD DE RESPUESA SATISFACCION DEL CLIENTE

@ CALIDAD DE SERVICIO

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 10. Ficha de calidad de servicio - mes de mayo 2021.

N FORMATO DE CALIDAD DEL SERVICIO
e SATISFACCION DEL CLIENTE CAPACIDAD DE RESPUESTA FECHA
CCAT CLRR 01/05/2021 -
ANTES X SCi= (Wx 100) % CR= (mx 100) % 30/05/2021
METODO
DESPUES CS= (Indicador de satisfaccion del cliente x 50%) + (Indice de capacidad de respuesta x 50%)
. . Cantidad de
) Continad d_e Cantidad total de | Satisfacciondel | Cantad d.e llamadas Capacidad de CALIDAD DE
DIAS FECHAS clientes atendidos ) ) clientes atendidos .
2 erns clientes Cliente con reclamos recepcionadas con Respuesta SERVICIO
reclamos
1 1/05/2021 50 80 63% 54 80 68% 65%
2 2/05/2021
3 3/05/2021 70 115 61% 72 115 63% 62%
4 4/05/2021 78 124 63% 79 124 64% 63%
5 5/05/2021 3 110 66% 8 110 71% 69%
6 6/05/2021 75 120 63% 80 120 67% 65%
7 7/05/2021 75 130 58% L] 130 60% 59%
8 8/05/2021 55 90 61% 64 90 71% 66%
9 9/05/2021
10 10/05/2021 70 110 64% 3 110 66% 65%
11 11/05/2021 60 %8 61% 64 98 65% 63%
12 12/05/2021 60 104 58% 68 104 65% 62%
13 13/05/2021 55 84 65% 60 84 7% 68%
14 14/05/2021 60 105 57% 62 105 59% 58%
15 15/05/2021 75 118 64% 76 118 64% 64%
16 16/05/2021
17 17/05/2021 65 109 60% 67 109 61% 61%
18 18/05/2021 5 85 61% 55 85 65% 63%
19 19/05/2021 61 97 63% 63 97 65% 64%
20 20/05/2021 70 126 56% 72 126 57% 56%
21 21/05/2021 60 97 62% 63 97 65% 63%
22 22/05/2021 68 124 55% 70 124 56% 56%
23 23/05/2021
24 24/05/2021 65 117 56% 71 117 61% 58%
25 25/05/2021 59 108 55% 62 108 57% 56%
26 26/05/2021 60 %8 61% 64 98 65% 63%
27 27/05/2021 58 110 53% 61 110 55% 54%
28 28/05/2021 58 108 54% 64 108 59% 56%
29 29/05/2021 75 127 59% L] 127 61% 60%
30 30/05/2021
31 31/05/2021 7 121 60% 75 i 62% 61%
PROMEDIO 60% 63% 62%
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ANEXO 11. Ficha de calidad de servicio - mes de junio 2021.

n

FORMATO DE CALIDAD DEL SERVICIO

e SATISFACCION DEL CLIENTE CAPACIDAD DE RESPUESTA FECHA
CCAT CLRR 01/06/2021 -
ANTES | X =|— y CR={=——=x 100 |%
€ ( ac” 100) J (CCAR ) ' 30/06/2021
METODO
DESPUES (S= (Indicador de satisfaccion del cliente x 50%) + (Indice de capacidad de respuesta x 50%)
Cantidad de
Cantidad de Cantidad de
e EECHAS dintes atendidos Cantidad totalde | Satisfaccion del clntes atendidos lamadas Capacidad de CALIDAD DE
i clientes Cliente recepcionadascon | Respuesta SERVICIO
tiempo con reclamos
reclamos
1 1/06/2021 45 85 53% 50 85 59% 56%
2 2/06/2021 170 120 58% 74 120 62% 60%
3 3/06/2021 58 115 50% 59 115 51% 51%
4 4/06/2021 64 124 5% n 124 57% 54%
5 5/06/2021 59 110 54% 68 110 62% 58%
b 6/06/2021
1 7/06/2021 10 132 53% 7 132 58% 56%
8 8/06/2021 51 98 5% 5 98 56% 54%
9 9/06/2021 45 80 56% 4 80 59% 58%
10 10/06/2021 59 1 53% 60 1 54% 53%
1 11/06/2021 50 95 53% 58 95 61% 57%
12 12/06/2021 57 106 54% 61 106 58% 56%
13 13/06/2021
1 14/06/2021 58 114 51% 50 114 44% 47%
15 15/06/2021 59 118 50% 65 118 55% 53%
16 16/06/2021 60 116 5% 65 116 56% 54%
17 17/06/2021 57 107 53% 59 107 55% 54%
18 18/06/2021 50 98 51% 5 98 56% 54%
19 19/06/2021 51 93 55% 61 93 66% 60%
2 20/06/2021
U 21/06/2021 46 90 51% 63 90 70% 61%
2 22/06/2021 56 108 5% 60 108 56% 54%
3 23/06/2021 57 105 54% 59 105 56% 55%
U 24/06/2021 59 120 49% 60 120 50% 50%
25 25/06/2021 55 102 54% 64 102 63% 58%
26 26/06/2021 50 90 56% 5 90 58% 57%
2 27/06/2021
28 28/06/2021 54 104 52% 57 104 55% 53%
29 29/06/2021 60 17 51% 61 17 52% 5%
30 30/06/2021 54 105 51% 58 105 55% 53%
PROMEDIO 53% 57% 55%
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ANEXO 12. Ficha de calidad de servicio - mes de julio 2021.

“\ FORMATO DE CALIDAD DEL SERVICIO
-_ SATISFACCIGN DEL CLIENTE CAPACIDAD DE RESPUESTA FECHA
CCAT CLRR 01/06/2021 -
ANTES | X =— Y (R ={—=x100|%
St ( e’ 100) i (CCAR ) ! 30/06/2021
METODO
DESPUES (5= (Indicador de satisfaccion del cliente x 50%) + (Indice de capacidad de respuesta x 50%)
Cantidad de
Cantidad de Cantidad de
) ) Cantidad totalde | Satisfaccion del | . llamadas Capacidad de CALIDAD DE
DIAS FECHAS clientes atendidos a . ) clientes atendidos .
. clientes Cliente recepcionadascon | Respuesta SERVICIO
tiempo con reclamos
reclamos
1 1/07/2021 8 70 54% 45 70 64% 59%
2 2/07/201 Iy 110 43% 50 110 45% 44%
3 3/07/2021 50 106 47% 63 106 59% 53%
4 4/07/201
5 5/07/2021 I 102 47% 50 102 49% 43%
6 6/07/2021 39 11 35% 5 m 50% 43%
7 7/07/2021 40 120 3% 54 120 45% 39%
8 8/07/2021 Y] 85 49% 52 85 61% 55%
9 9/07/2021 1Y) 80 53% 50 80 63% 58%
10 10/07/2021 50 96 5% 5 % 58% 55%
1 11/07/201
12 12/07/201 40 100 40% 50 100 50% 45%
3 13/07/201 3 75 51% 40 75 53% 52%
14 14/07/2021 47 84 56% 50 84 60% 58%
15 15/07/2021 43 107 45% 51 107 48% 46%
16 16/07/2021 I\ 80 51% 48 80 60% 56%
17 17/07/201 50 102 49% 57 102 56% 5%
18 18/07/2021
19 19/07/2021 46 86 53% 51 86 59% 56%
20 20/07/2021 48 116 4% 50 116 43% 42%
pil 21/07/2021 1Y) 92 46% 4 9 53% 49%
2 2/07/2021 45 90 50% 5 90 59% 54%
3 23/07/2021 40 1 36% Iy 12 38% 37%
U 24/07/2021 48 103 47% 50 103 49% 48%
%5 25/07/2021
2% 26/07/2021 48 100 48% 54 100 54% 51%
i 27/07/2021 40 94 43% 5 94 55% 49%
8 28/07/2021 Iy 98 48% 55 9% 56% 52%
29 29/07/2021 54 114 47% 55 114 48% 4%
30 30/07/2021 48 105 46% 45 105 43% 44%
31 31/07/2021 85 120 1% 40 120 3% 52%
PROMEDIO 47% 52% 50%
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ANEXO 13. Ficha de calidad de servicio - mes de agosto 2021.

n

FORMATO DE CALIDAD DEL SERVICIO

sae SATISFACCION DEL CLIENTE CAPACIDAD DE RESPUESTA FECHA
aNTES | X SC:(%J( 100)% cze:(%x 100)% 0310/?;5//23;211
METODO
DESPUES (S= (Indicador de satisfaccion del cliente x 50%) + (Indice de capacidad de respuesta x 50%)
Cantidad de ) o Cantidad de Cantded s .
. . Cantidad totalde | Satisfacciondel | ) [lamadas Capacidad de CALIDAD DE
DIAS FECHAS clientes atendidos a ) ) clientes atendidos )
i clientes Cliente recepcionadascon | Respuesta SERVICIO
tiempo con reclamos
reclamos
1 1/08/2021
2 2/08/2021 a8 122 39% 50 12 41% 40%
3 3/08/2021 5 85 59% 58 85 68% 64%
4 4/08/201 4 80 51% 45 80 56% 54%
5 5/08/2021 45 102 44% 50 102 49% 47%
6 6/08/2021 39 1 35% v} 11 38% 36%
7 7/08/2021 40 120 3% 49 120 41% 3%
8 8/08/2021
9 9/08/2021 43 80 54% 46 80 58% 56%
10 10/08/2021 50 9 52% 56 % 58% 55%
1 11/08/2021 Q 85 49% 48 85 56% 53%
1 12/08/2021 3% 100 35% L) 100 42% 39%
3 13/08/2021 38 80 48% 40 80 50% 49%
14 14/08/2021 45 84 54% 50 84 60% 57%
15 15/08/2021
16 16/08/2021 Q 90 47% 48 90 53% 50%
17 17/08/2021 38 102 37% 40 102 39% 38%
18 18/08/2021 40 103 39% 51 103 50% 44%
19 19/08/2021 40 86 47% 50 86 58% 52%
2 20/08/2021 a8 114 42% 50 114 44% 43%
il 21/08/2021 39 92 42% 48 92 50% 47%
2 22/08/2021
P} 23/08/2021 30 112 21% Q 1 38% 32%
U 24/08/2021 47 103 46% 50 103 49% 47%
25 25/08/2021 40 9 4% 53 95 56% 49%
26 26/08/2021 Q 102 41% 5 102 49% 45%
2 27/08/2021 43 9% 46% 49 94 50% 49%
28 28/08/2021 47 98 48% 50 %8 5% 49%
29 29/08/2021
30 30/08/2021 40 126 32% 4 126 37% 35%
k)| 31/08/2021 Iy} 120 35% 50 120 42% 38%
PROMEDIO 43% 49% 46%
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ANEXO 14. Causas originan la baja calidad del servicio en el proceso de atencion

al cliente en la empresa VMJ marketing S.A.C.

N° CAUSAS
(1 Personal sin experiencia

C2  |Falta de capacitacion al personal

(3 |Falta de compromiso

C4  |Fatigay cansancio

(5 Horas extras

C6  [Procesos no definidos

C7  [|Falta de procedimiento formal

C8  [Falta deiluminacion

€9 [Ruido excesivo

C10  |Espacio reducido

C11  |Caida del sistema

C12  |Descomposicion de computadoras
C13  |Problemas de conexion

C14  |Tiemposimproductivos del trabajador
C15  |Evaluaciona los asesores

Fuente: Elaboracion propia.

ANEXO 15. Diagrama de Ishikawa

MANO DE OBRA

MEDIO AMBIENTE

Personal sin
experiencia

Horas extras
Falta de
Falta de iluminacién
capacitacidn al
personal

Procesos no
definidos

Ruido excesivo

Falta de compromiso
Falta de

procedimiento
formal

Fatiga y cansancio Espacio reducido

BAJA CALIDAD DE
SERVICIO EN EL
PROCESO DE

Tiempos ATENCION AL
improductivos del — CLIENTE

trabajador

Caida del sistema

Descomposicién de
computadoras

Evaluacion a los

asesores
Problemas de
conexion

maaunama m
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ANEXO 16. Matriz de correlacion.

N’ CAUSAS C1{C2|C3[C4|C5(C6|CT|C8|CY|CLO|CLL|C12|CI3|CL4(CIS| PUNTAIE
Cl  [Personal sin experiencia Cl {3]2|0}3}3]2{0[3(0(0(0]0]2]0 18
(2 |Falta de capacitacion al personal Q3] (0033 ]2(2]2{1j1|0]0]|3]! 2
(3 |Falta de compromiso @20 0(2(0|0j0(0|0{0|0]0]|1]0 5
C4  |Fatigaycansancio C4i0(0]0 010(0j0[0j0{0]0]0|L]|0 1
(5  |Horas extras (513(3(2]0 012(010(0({0(0]0(3]0 13
€6 [Procesos no definidos C6[3]0(0(0/0 0[0[00|0]0]0]0(0 3
(7 |Falta de procedimiento formal (70212(0(012]{0 010022331 15
(8  |Faltade iluminacion (0| 1{0(0(0]0]0 0(0(0]0]0]0(0 1
(9 [Ruido excesivo 9{0{0({0]0(0f0(0]0 0(011(0(0]0 1
C10  |Espacio reducido Clo00j1(0(0(0{0j0|0]0 0[1]0]0(0 2
(11 |Caida delsistema ClyofLjof{0oj{0of0j2{of0fo0 110]0]0 3
€12 (Descomposicion de computadoras Cojojojojojojtjojoft|1 0111]0 4
(13 [Problemas de conexidn Cl30(0j0f{0(0f{0j0j0f0[0|0]0 210 2
C14  [Tiemposimproductivos del trabajador Clab2(3)1|1(3[3]3]0(3(0]0]1}2 0 I
C15  |Evaluaciona los asesores Ci5i0p1j0(0({0f(0j0j{0j0f0j0[0(0]0 1

Fuente: Elaboracién propia.

ANEXO 17. Cuadro de tabulacion de datos.

Fuente: Elaboracién propia.

Tiempos improductivos del trabajador 20.54% 20.54%

Falta de capacitacion al personal 18.75% 39.29%

Personal sin experiencia 16.07% 55.36%

Falta de procedimiento formal 13.39% 68.75%
(5 Horas extras 13 11.61% 90 80.36% 20
a3 Falta de compromiso 5 4.46% 95 84.82% 20
C11  |Caida del sistema 3 2.68% 98 87.50% 20
6 Procesos no definidos 3 2.68% 101 90.18% 20
€12 |Descomposicion de computadoras 3 2.68% 104 92.86% 20
C13  |Problemas de conexion 2 1.79% 106 94.64% 20
C10  |Espacio reducido 2 1.79% 108 96.43% 20
(8 Falta de iluminacion 1 0.89% 109 97.32% 20
4 Fatiga y cansancio 1 0.89% 110 98.21% 2
(9 Ruido excesivo 1 0.89% 111 99.11% 20
C15  |Evaluacion a los asesores 1 0.89% 12 100.00% 20

TOTAL 112 100.00%
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ANEXO 18. Diagrama de Pareto de causas que ocasionan la mala calidad de

servicio.
Diagrama de pareto
100.00%
140 90.00%
e
100 60.00%
80 50.00%
60 40.002/0
0 20.00%
o B B = m = o= o= om o= o= - -~ oo
o(“.o\\oc} &® ,b\{\‘z’oéz.}@e&o Qf"\‘"&b% J\O&\\% & < S‘\\‘.\\ boi) & g OQ}\‘OQ Obo‘\ﬁ\’béooo‘v?’o('/\o+0Q".7\\\05Qf’0&‘7
Q"Ob & Q;\QQ o"@& o@s N &;) 0066 Qos\ g Oo@ '\\‘}'(° A& \boe \o‘;b
o‘;\é\ b"*&Q %i’\o ¥ & & & é‘@% X @b ,S\\o& & &
S & e @ & F & S &
N QQ} % ] N d/z}
Titulo del eje
mmmm FRECUENCIA % ACUMULADO
Fuente: Elaboracién propia
ANEXO 19. Frecuencia de macroproceso.
N° CAUSAS FRECUENCIA AREA
Ci14 Tiempos improductivos del trabajador 23 GESTION
C2 Falta de capacitacién al personal 21 GESTION
C1 Personal sin experiencia 18 GESTION
Cc7 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 conexion 2 MANTENIMIENTO
ci10 Espacio reducido 2 MANTENIMIENTO
C8 Falta de iluminacion 1 MANTENIMIENTO
Cc4 Fatiga y cansancio 1 GESTION
C9 Ruido excesivo 1 MANTENIMIENTO
C15 Evaluacion a los asesores 1 GESTION

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO 20. Estratificacion de causas.

CAUSAS
AREAS TOTAL
Cl|C2|C3|C4|C5|Che|C7|C8|Co9|cC10|C11|C12|cCca3|cC14 | Cca5
GESTION 18121 5 1 (13 23 1 82
PROCESOS 3 |15 18
MANTENIMIENTO 1)1 2 3 3 2 12
Fuente: Elaboracion propia
ANEXO 21. Diagrama de estratificacion.
FRECUENCIA
45
40
35
30
25
20
15
10
5
0
GESTION PROCESOS MANTENIMIENTO
Fuente: Elaboracion propia
ANEXO 22. Alternativas de solucion.
CRITERIOS
ALTERNATIVAS SOLUCION A LA SERVICIO AL TIEMPO DE FACILIDAD DE TOTAL
PROBLEMATICA CLIENTE APLICACION LA APLICACION
ESTANDARIZACION 4 3 3 2 12
CALIDAD DE SERVICIO 4 5 2 2 13

Muy Buena (5), Buena (4), Regular (3), Mala (2), Muy mala (1)
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ANEXO 23. Formato A.

FICHA DE REGISTRO DEL iNDICE DE CALIDAD DE PROCESO

FICHA DE REGISTRO DE CALIDAD DE PROCESO

EMPRESA VMJ MARKETING SAC

OBSERVADOR Rivera Sanchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol

AREA Atencion al cliente

PRODUCTO Calidad de proceso INDICADOR

ANTES ( CRAP

METODO DESPUES CTRAACY 100) %

Cantidad de Cantidad total de
; reclamos atendidos | reclamos atendidos .
Dias Fechas 3 Calidad de proceso
conforme al en el area de

procedimiento atencion al cliente
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FICHA DE REGISTRO DEL iNDICE DE GESTION DE TIEMPOS

FICHA DE REGISTRO DE GESTION DE TIEMPOS

EMPRESA

VMJ MARKETING SAC

OBSERVADOR

Rivera Sanchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol

AREA

Atencidn al cliente

PRODUCTO

Gestion de tiempos

INDICADOR

METODO

ANTES

DESPUES

3 ( TEERP
" \TEPAC

x 100) %

Dias

Fechas

Tiempo empleado
en el proceso de
atencion al cliente

Tiempo estandar
establecido para
realizar el proceso

Gestion de Tiempos
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FICHA DE REGISTRO DEL iNDICE DE CAPACIDAD DE RESPUESTA

FICHA DE REGISTRO DE CAPACIDAD DE RESPUESTA

EMPRESA

VMJ MARKETING SAC

OBSERVADOR

Rivera Sanchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol

AREA

Atencion al cliente

PRODUCTO

Capacidad de Respuesta INDICADOR

METODO

ANTES cR <CLRR 100) "
=|—x %
DESPUES CCAR

Dias

Cantidad de

llamadas Capacidad de
recepcionadas con Respuesta

reclamos

Cantidad de clientes
Fechas atendidos con
reclamos
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FICHA DE REGISTRO DEL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE

FICHA DE REGISTRO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

EMPRESA

VMJ MARKETING SAC

OBSERVADOR

Rivera Sanchez Angui Luz / Rivera Sanchez Ingrid Nicol

AREA

Atencidn al cliente

PRODUCTO

Satisfaccion del Cliente

INDICADOR

METODO

ANTES

DESPUES

o (CCAT
~\crc

x 100) %

Fechas

Cantidad de
clientes atendidos
a tiempo

Cantidad total de
clientes

Satisfaccion del
Cliente
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ANEXO 24. Formato B

HOJA DE REGISTRO DE DATOS DE CALIDAD DE SERVICIO

e

HOJA DE REGISTRO DE DATOS DE CALIDAD DEL SERVICIO

SATISFACCION DEL CLIENTE

CAPACIDAD DE RESPUESTA

FECHA

METODO

ANTES

c= (54T 100) %
=\crc ™ °

cr=(EEBR 100 %
= \ccar™ °

01/04/2022 -
30/04/2022

DESPUES

CS= (Indicador de satisfaccion del cliente x 50%) + (Indice de capacidad de respuesta x 50%)

DIAS

FECHAS

Cantidad de
clientes atendidos

. clientes
a tiempo

Cantidad total de Satisfaccion del

Cliente

Cantidad de
llamadas
recepcionadas con
reclamos

Cantidad de clientes
atendidos con
reclamos

Capacidad de
Respuesta

CALIDAD DE
SERVICIO
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Anexo 25. Confiabilidad de los instrumentos.

Criterios de correlacidon de Pearson
Valor Significado

1 Correlacidn positiva perfecta

0.90-0.99 Correlacidon positiva muy alta
| 070-089 | Correlacién positivaalta |

0.40- 0.69 Correlacién positiva moderada
0.20-0.39 Correlacidn positiva baja
0.01-0.19 Correlacién positiva muy baja

Correlaciones

CALIDADDE  CALIDAD DE
PROCESO PROCESO

na

CALIDAD DE PROCESD  Caorrelacian de Pearsan 1 144
Sig. (bilateral) | 000
N 26 26
CALIDAD DE PROCESO  Correlacidn de Pearson 749" 1
Sig. (hilateral) 000
N | 26 26

** Lacorrelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Correlaciones
GESTIONDE  GESTION DE
TIEMPOS TIEMPOS

GESTION DE TIEMPOS  Correlacion de Pearson 1 768
Sig. (hilateral) 0o
N 26 26
GESTION DE TIEMPOS  Correlacion de Pearson 768" 1

Sig. (hilateral) .00
M 26 26

** | acorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).

Correlaciones
SATISFACCIO | SATISFACCIO
N DEL N DEL
CLIENTE CLIENTE
SATISFAGCION DEL Correlacion de Pearson 1 agg”
GLIENTE —
Sig. thilateral) ,ooo
N 26 26
SATISFACCION DEL Gorrelacion de Pearson a0 1
CLIENTE A
Sig. (hilateral) 000
M 26 26

** | 3 carrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Correlaciones

CAPACIDAD CAPACIDAD

CE CE
FESPLIESTA FESPLIESTA
CAPACIDAD DE Carrelacion de Pearson 1 868"
RESPLIESTA - )
Sig. thilateral) ,ooo
] 2f 2f
CAPACIDAD DE Carrelacion de Pearson .BEE“ 1
RESPLIESTA . -
Sig. (hilateral) 000
] 26 26

** | 3 carrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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ANEXO 26. Ubicacion de la empresa.

Indicationes  Guasdas Canca Ernsral  Compartir
teddfona

©  Av Alfredo Benavides 1180, Miraflores 15047
Ubicado en: EDIFICIO VISION TOWER
®  vmimarketing.com

986 635437

ANEXO 27: Organigrama de VMJ Marketing S.A.C.

GERENCIA GENERAL

GERENCIA ADMINISTRATIVA

COMERCIAL GERENCIA DE CALLCENTER GERENCIA CONTABLE
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ANEXO 28: Diagrama de recorrido del area de atencion al cliente.

DIAGRAMA DE RECORRIDO DEL AREA DE ATENCION AL CLIENTE

DE LA EMPRESA VMJ MARKETING S.A.C

ALMACEN

Soluciéndel reclamo

CLIENTE

o

Cerrarel caso,reclano atendido

@
» &

Atender el reclamo

AREA DE ASESOR DE MARCA

Recepcionar llamada

T @

AREA DE CALL CENTER
s
ANEXO 29: Prueba de Westinghouse pre — test.

TABLA DE DESTREZA 0 HABILIDAD TABLA DE ESFUERZO 0 EMPENO TABLA DE DESTREZA O HABILIDAD TABLA DE ESFUERZO 0 EMPENO
+0.15 At EXTREMA .13 Al EXCESIVO +0.15 Al EXTREMA +0.13 Al EXCESIVO
+0.13 A2 EXTREMA .12 A2 EXCESIVO +0.13 A2 EXTREMA +0.12 A2 EXCESIVO
011 BI | EXCELENTE 010 B | EXCELENTE 011 B | EXCELENTE 010 Bl | EXCELENIE
1008 B2 | EXCELENTE 008 B2 | EXCELENTE 008 B | EXCELENIE 008 B2 | EXCELENTE
+0.06 (i BUENA .05 C1 BUENO +0.06 C1 BUENA
+0.03 c2 BUENA .02 G2 BUENO +0.03 C2 BUENA +.02 (2 BUENO

000 REGUAR | 00 % a0 [ RFGIAR ] 0 j REGULAR
005 E ACEPTABLE 204 E{ | ACEPTABLE 005 E ACEPTABLE 20 El_ | ACEPTABLE
310 E7_ [ ACEPTRBLE | — 0 TN [ EL_ | ACEPIAGLE | 208 E2_ | ACEPTABLE
.16 F1 DEFICIENTE .12 Fi DEFICIENTE .16 F1 DEFICIENTE .12 F DEFICIENTE
022 F2 DEFICIENTE 047 F2 DEFICIENTE | .22 F2 OEFICIENTE | 047 F2 DEFICIENTE
TABLA DE CONDICIONES TABLA DE CONSISTENCIA TABLA DE CONDICIONES TABLA DE CONSISTENCIA

+0.06 A IDEALES H.04 A PERFECTA +0.06 A IDEALES +0.04 A PERFECTA
00 B | EXCELENTES 0 B | EXCELENTE H004 B | EXCELENTES 00 B | EXCELENTE
C BUENAS 001 c BUENA 02 C BUENAS 001 B BUENA
D | REGULARES 000 D REGULAR 000 D | REGULARES 000 D REGULAR

0 T | ACEPIRBLE J H_m E ACEPTME"| 02 E ACEPTABLE “
DEF!CIENTES _'H-: f m =U.UT |— ;:r:u;:“::u “U.Us% I VEFTUVICNTE
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TABLA DE DESTREZA O HABILIDAD TABLA DE ESFUERZ0 0 ENPENO TABLA DE DESTREZA O HABILIDAD TABLA DE EFUERZ0 0 EMPERO
+0.15 A EXTREMA 1013 M EXCESIVO 40.15 A EXTREMA +.13 Al EXCESNVO
113 [ EXTREMA 1012 ¥ EXCESNO +0.13 A EXTREMA .12 A EXCESVO
01 B EXCELENTE 000 B EXCELENTE 011 B EXCELENTE W10 B EXCELENTE
4008 B2 EXCELENTE 4008 B2 EXCELENTE 4008 B2 EXCELENTE 008 B EXCELENTE
o1 RIFNA | 00 4] .06 ] BUENA .05 ] BUENO

| T T | N 7 T N I o
. ;e - Cow T o [wwm]] [Cw 1 0 [
005 £l ACEPTABLE 004 ] ACEPTABLE Ll 5 RCEPTRELE 10 4 RCEPTABLE
010 £ ACEPTABLE i YR 40 E2 ACEPTABLE .08 E2 ACEPTABLE
016 Fi DEFICIENTE 012 Fi DEFICIENTE 016 Fi DEFICIENTE 012 Fi DEFICIENTE
00 F2 DEFICIENTE 017 7] DEFICIENTE 022 F2 DEFICIENTE 017 F2 DEFICIENTE

2 4

TABLA DE CONDICIONES TABLA DE CONSISTENCIA TABLADE CONDICIONES TABLA DE CONSISTENCIA
+0.06 A |DEALES +0.04 A PERFECTA +),06 A IDEALES +.04 A PERFECTA
4004 B EXCELENTES .03 B EXCELENTE +0.04 B EXCELENTES 0 B EXCELENTE
{02 C 1001 C BUENA _E__ﬂuﬁw_] 0 c BUENA

0.00 D REGULARES 00 0.00 D REGULARES 00 D

002 3 ACEPTABLE W[ E 102 £ ACEPTABLE
DEFICIENTES B L [ 07 F DEFICIENTES T F TEFICENTE

ANEXO 30. Sistema de suplementos por la OIT pre — test.

Sistema de suplementos por descanso porcentajes de los Tiempos Bisicos'

1. SUPLEMENTOS CONSTANTES

Hao Mujeres
A, Suplemiento por necesidade 1
personales
R, Suplemento base por latiga ]

2 SUPLEMENTOS VARIABLES
Hombres Mujeres
A. Suplemento por trabajar de ple 3§
B, Suplemento por pesturs
narril
Ligeramenie incdmuoda [

IncOmmoda {mclnado) O 1
Muy incomoda (echada,

x|
edtinndo)
C. Usa de fueraw'enengla maiscular
{Levantar, firar, empuijar)
Peso levantado [kg]
15 i
H] H
10 P4
B g X
mdy
3838 v - S
1) Mala Miminackia
Ligeramente por debagpo de b 00
ptencia caloulida
Badtanie por dehajo R |

Absokiamente insuficicnic 5§ 5

. Condiciones stmasféricas
Indice de enfriamicnto Kata

; Q

Hombres Mujeres
4 s
: 100
F. Concentracion intema
Trabojos de cierta prechiin ¢
Trabujos precisos o fatigoss 2
Trabaos de gran prechiin g 5 ¢
muy faligoun =t
G. Ruido
Cont o @ 0
Intermitente ¥ fuerie 2
Intermlteate y muy fucne s 5
Eundente y fuene v s
ML Teaskon mental

Progeso bastanic complejo 11

Process complejo o enchin i

divididds enire muchos objetos

Muy comple jo [ ]
L. Munotonia

Trabajo algo moadino 0

Trabap hastante mondlons |

Trabogo muy momsong 4
J. Tedia

Trabap algo abumido @ 0

Trahow hastante abunido - |

Trahajo muy aburrids LI |

! Introduccida al Extudio del irahajo = scgunda edicida. OIT. Ejemplo sin valor normatlve

Sisterna de suph por descanso p

jes de los Tiempos Bisicos'

1. SUPLEMENTOS CONSTANTES

Hombrs Alajers
A. Supkemento por necesidades §
peranales
B. Suplemento base por lutiga 44

3 SUPLEMENTOS VARIABLES
Hombres Majeres
A. Suplemento por trabajor de e 2 4

I, Supkmento por pastiing
ol

Ligeramente incdmoda 0l
incdmda (ine linado) H @
Muy ncomoda (echado,

T
extirada)

. Usade foerralenergia muscular
(Levantar, tirar, empujurd
Tewo levantado [kg)
ri

[}
5 i1 2
1] LI |
25 1]

L]

s
388 9
1, Mala luminackin

Ligeramente por debupo de b o0
poteicia caloulada
Hastanic por dehap 1 Q
Absokitamene insuficiente § 7

E. Condlclones simosféricas
Indice de enfriamicnto Kata
16 (]

L 0

Hombses Mujeres
4 45

3
. {{1]

F. Concentrackin Iniensa

Trabagon de cierta previsiin ]
Trabagn precisos o laligosn 3

Trahajos de gran precishén o T3
iimy litigian 3

G. Ruldo

Continuo 00
Inermitenie y fucric - B
Inermitente y muy lente
Exrdente y fuene

. Tenddn mental

Proveses hastante comple o

I
Procews complefoo dencidn
dividids entre muchos objetos
May comple o M

L Manotonia

Trabag algo mombion 00
Trahuo hastanic mondkonn | Q

Trabaw muy momdion )

1. Tedio
Teabsjo algo sburido 0 @
Trabajo hastanic aburrido 1
Trabejo muy aburride $ 2

! linroduccion al Estudio del wahajo - sepunda edicxin, OIT, Ejemplo sin valor normative
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Sistema de suplementos por descanso porcentajes de los Tiempos Basicos'

1. SUPLEMENTOS CONSTANTES

Ho Mujeres
A Suplemento por necrsidades 7
personales
B. Suplemento base por Fatiga 44
2. SUPLEMENTOS VARIABLES
Hombres Mujeres
A. Suplemenio por irabajar de ple 3 4
B. Suplemento por postura
unormal
Ligeramente incdmwda 81
incdmoda {inc linado) o 3
Muy inctmoda fechado, 4

extirado)
C. Usa de fuerza/energia muscular
(Levangar, Uirar, empujar)
Pesor levantado [kg]
13

5

0

3

E_Z

35S
10, Mala ihiminackin
LLigeramente por debujo de b
potencia caloulsda
Bastame por dehapo
Absolutamente insuficicnte
E. Condiclones stmosfiéricas
Indice de enfrismicnto Kata
It
i

1+

L

=

"
"

Hombees. Mujeres
4 45
2 100

F. Concentracién Infema
Trabajos de clerlaprecisiin. ) )
Trabajos precisos o atigosos e 3
Trabagos de gran prechidn o ]
iy [aligonon E

Ruida

Continuo 00

Intermitente v fucrie
lntermitente y muy feerte
Estridente y fuerie

. Tensdén mental

Proceso bastante complejo
Proceso complejo o stenciin
dividida entre muchos objetos
Muy complepr

L Monstonia
Trabapo slgo mosdono
Trbapo hastante mondtono
Trabago muy momione

1. Tedia
Trabap algo aburrilo
Trabajo hastante aburmida
Trabajo mary aburrids

0

-

w s o
oo

! Introduccion al Estadio del trahajo - scgunda edicidn, OIT. Ejemplo sin valor normative

Sistema de suplementos por descanso porcentajes de los Tiempos Bdsicos'

1. SUPLEMENTOS CONSTANTES

Hombres Mgjeres
A. Suplemento por necesidades 5

A. Suplementa por trabajer de phe 2

Ligeramente incomods
Inncmonda (inc linado)
Muy incOmada (echada,
esdirado)
. Uso de fuereafenergla muscular

{Levantar, tirar, empujar)

Pesas levanado [kg]
15
5 1
in 3
3

353
I, Mala iuminackin
Ligeramente por debajo de b
potencia caloulada
Bastame por debajo
Absohitamenic insuficenie
E. Condiclones atmodéricas
Indice de enfriamicaio Kata
i6

Hombres Mujeres

4 45

2

F. Concentraciin intensa
Trahen de ciorta precisiin
Trahapn precisos o labigowns
Trabags de pran precision o
mwy laligosn

G. Ruido

Continuo
Intermitente y fuerie 1
Intermitente y muy fuerie
Esndente y fuene
embdn mental

Proceso bastanic compicjo 1
Proceso complejo o atencidn
divilida entre muchos objtos
Muy complejo

L Monatonia
Trahap algo moadions
Trabapo hastante mosdions
Trabap mizy momiono

1. Tedio
Trabapo algo aburrido
Trahuo hastante sburrido
Trabao muy aburrido

! Introdoceain al Estudio del trabajo ~ scgunda edicion, OIT. Ejemplo sin valor normative

ANEXO 31. Data de registro para calcular la calidad de proceso.
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MEDIO DE TIPO DE NDE | CLENTE | FECHADE s - y PRESENTACION .
. s e CATEGORIA | PRODUCTO MARCA TALLA pris e N o7
1 i
53 |caut center LOCAL RECLAMO 1776 HO 25/15,‘2'01{. OCcrubre  Protaccién nfantl Pafiales HUGGIES NATURAL CARENIND [ 60 1 10 83 110818 €B3 FAB. 1.
0 |CALL CENTER PROVINCIA.  RECLAMO 1777 El /102021 Ocuubre  Protecciéninfantl Pafales HUGGIES NATURAL CARE AIUSTE PERFECTO b XG 2 1 20 10 200813110 7AB 20/
T |CALLCENTER LOCAL RECLAMO 1778 NO 25/10/2021  Ocrubre 6 KaTEX u 189 1 &3 a1z 110318 €B12 FARY
72 |CALL CENTER LOCAL RECLAMO 1779 S 25/10/2021  Octubre  Protaccién Infantil Pafales HUGGIES ACTIVE SEC X6 52 1 % 19 WLBBMB.IISHI
73 | CALLCENTER LeCAL RECLAMO 1780 s I5/10/2021  Octubre pel Hi o '} & 1 2 € 060518 C FAB 06/0¢
74 CALLCENTER LOCAL RECLAMO 1781 o 25/10/2021  Octubre  Proteccidn Infantil Fafales HUGGIES ACTIVESEC PRIMEROS 100 DiAS P & 1 1 [ 0S0B1818 FABOS /0
75 | CALLCENTER LOCAL RECLAMO 1782 s 25/10/2021  Octubre  Protaccidn Infantil Paiales HUGGIES ACTIVESEC PRIMERDS 100 DIAS P 42 1 2 18 05081818 FAB. 06/
T6 |CALL CENTER LocAL RECLAMO 1783 El 25/10/2021  Octubra  Proteccion Infantil Wipes HUGGIES NATURAL CARE REFILL / HUGGIES P U 184 1 FTid o 28081803 FAB 28]
77 CALLCENTER LOCAL RECLAMO 1784 o 5/10/2021  Cctubre i il igiani u 2 1 2 A 1707184 |
78 | CALLCENTER LocAL RECLAMO 1785 st 25/10/2021  Cctubre  Proteccion Infantil Pafiales HUGGIES ACTIVESEC G t 1 1 18 10071819 FAB 10/0
79 | CALLCENTER FROVINCIA  RECLAMO 1786 Ho 5/10/2021  Octubre  Proteccion Infantil Pafiales HUGGIES ACTIVE SEC ] NOPRECIEA 1 NOFRECKSA 19 02061819 FAB:02/d
0 | CALLCENTER LacAL RECLAMO 1787 No 5/10/2021  Ocwbre  Proseccién Infantil Wipes HUGGIES ONE & DONE REFILL / LIMPIEZA Y FF U 184 4 12Py3F 3 28071803 FA8. 28/
1 | CALLCENTER LocaL RECLAMO 1788 NO 25/10/2021  Octubre  Proteccion Infantil Pafisles HUGGIES NATURAL CARE NIRA X6 NOPRECKA 1 1 NOPRECISA  NOPRECISA
B2 CALLCENTER FROVINCIZ  RECLAMO 1788 o 15/10/2021  Octubre  Proteccioninfandl Pafisles  HUGGIES ACTIVESEC G 58 1 20 1] 15/08/1817 FAE 15,
B3 |CALL CENTER PROVINCIA  RECLAMO 17%0 Ho 25/10/2021  Octubre  Protecciéninfandl Pafisles  HUGGIES NATURAL CARE AIUSTE PERFECTO b XG @ 1 7 10 210618110 FAB 21/
84 CALL CENTER LocaL RECLAMO 1751 No 25/10/2021  Octubre  ProteccionAdulta Pafisles  PLENITUDCLASSIC " 0 1 0 ar 150818 A1 FAB 15/
65 CALLCENTER PROVINCIA  RECLAMO 1782 NO 35/10/2021  Octubre  Protecciéninfandl Pafiales HUGGIES NATURAL CARE AIUSTE PERFECTO N XXG 36 1 3 110 150818 110 4B 15/
B |CALL CENTER LOCAL RECLAMO 1793 ) 25/10/2021  Ocrudre  ProvecciénAdulta Pafiales PLENITUD PROTECT G 20 1 16 At 050618 A1 FABOS /L
87 CALL CENTER PROVINCIA  RECLAMO 1794 N 5/10/2021  Octubre  Protecciéninfanti Paisles HUGGIES ACTIVE SEC [ 54 1 2 [ 07/09/1818 FAB D7
B8 CALLCENTER LOCAL RECLAMO 1795 NO 35/10/2021  Octubre o cuip: LETD u 1234 1 B A 280618 A FAB 28/00
B9 CALLCENTER LOCAL RECLAMO 1796 O 25/10/2021  Octubre  Proteccién Infanti Pafales HUGGIES NATURAL CARE NIfia " 60 1 4 83 osoa:.acsamm‘E‘
0
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7
67 |CALL CENTER LOCAL RECLAMO 1774 NO 26/10f2021  Cctubre  Proteccidn Femenii Toallas NOPRECISA u 42 1 a B 150818 F3 FAB 1970
68 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 1775 NO 26/10/2021  Octubre on Famili iani u 24 1 24 B 030818 B.03/08/18
69 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 1786 NO 26/10/2021  Octubre  Proteccién Infantil Pafiales HUBGIES NATURAL CARE NING M 60 1 10 a3 110818CB3 FAB. 11
70 |CALL CENTER: PROVINCIA  RECLAMO 1787 3l 26/10/2021  Octubre  Proteccian Infantil Pafiales HUGGIES NATURAL CARE AIUSTE PERFECTO A X6 0 1 0 Ho 200318110 FAB20/
71 |CALL CENTER LOCAL RECLAMO 1738 NO 26102011  Octubre  Proteccion Femeni Protectoras  KGTEX CUIDADO DIARIO u 180 1 (=] 812 110318 CB12 FABY)
72 | CALLCENTER LOCAL RECLAMO 1788 sl 26/10/2021  Octubre  Proteccioninfantil Pafiales HUGGIES ACTIVE SEC XG 52 1 25 B 03071813 FAB. 03
73 | CALLCENTER LOCAL RECLAMO 17506 sl 26/10/2021  Octubre  Proteccidn Familia: Papel Higianic: SUAVE CUIDADO COMPLETD u & 1 2 (4 00618 C FAB 06/0¢
74 |CALL CENTER: LOCAL RECLAMO 1791 NO 26/10/2021  Octubre  Proteccian infantil Pafiales HUGGIES ACTIVESEC FRIMEROS 100DIAS P &0 1 1 3 05051818 FAB05/9
75 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 1752 sl 26/10/2021  Octubre  Proteccion Infantll Paiiales HUGGIES ACTIVE SEC FRIMERCS 100DIAS P 22 1 2 18 050818 18 FAB. 06/
76 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 1793 L 26162021  Octubre Wipes L URAL CARE REFILL | HUGGIESP U 184 1 1/1p k] 28081803 FAB 28/t
77 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 1784 NO 26/10/2021  Octubre  Proteccidn Famill JAVE CLIDADG COMPLETD U 2 1 2 4 1707184
78 | CALLCENTER LocaL RECLAMO 1788 sl 26/10/2021  Octubre  Proteccién Infantil Pafales HUGGIES ACTIVE SEC X6 44 Y 1 L] 10071813 FAB 10/
79 |CALL CENTER PROVINCIA  RECLAMO 1786 26/10/2021  Octubre  Proteccién Infantll Paiiales HUGGIES ACTIVE SEC X6 NOPRECISA 1 NOPRECISA 18 (2081819 FAR:D2/G
B0 | CALLCENTER LOCAL RECLAMO 1787 26/10/1021  Ocubre  Froteccion infantil Wipes HUGGIES ONE & DONE REFILL / LIMPIEZAY Fi U 184 4 1/2Py 3P 3 28071803 FAR. 26/
81 CALLCENTER LOCAL RECLAMO 1788 26/10/2021  Octubre  Proteccién infantil PsRales HUGGIES NATURAL CARE NIFA X6 HOPRECISA 1 1 NOPRECISA  NOPRECISA
82 |CALLCENTER PROVINCIA  RECLAMO 1798 26/10/2021  Octubre  Proteccién infantll PaRales HUGGIES ACTIVE SEC 6 B 1 40 " 15/08/18 7 FaB 15,
83 | CALLCENTER PROVINCIA  RECLAMO 1808 26/10/2021  Octubre  Proteccion infantil HUGGIES NATURAL CARE &) USTE PERFECTO N XG 40 1 7 1o 210818110 FAB21/
84, | CALLCENTER LOCAL RECLAMO 1801 26/10/2021  Octubre  Proteccidn Adulta PLENITUD CLASSIC M 0 1 20 a1 150818 A1 FAB 1570
85 CALL CENTER PROVINCIA  RECLAMO 1802 26/10/2021  Octubre  Proteccién infantil Pafales HUGGIES NATURAL CARE &) USTE PERFECTO N XXG £ 1 EN no 1508181107815/
86 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 1803 26/10/2021  Octubre  Proteccidn Adulta Pafales PLENITUD PROTECT G 0 1 18 a1 050618 A1 FABOS/T
87 |CALL CENTER FROVINCIA RECLAMO 1804 26/10/2021  Octubre  Proteccion infantil Pafales HUGGIES ACTIVE SEC M Bd 1 32 B 07/08/1818 FABO7|
9elomieommn . reear neesavan _spnr_ ACHNABAL e 4 = o " anwa s n s nnaransrananios
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4
62| cau canTen LocaL RECLAMO 1813 NO 8/11/2021 | Noviembra Proteccion infantil Fafales HUGGIES ACTIVESEC XXG NOPRECISA 1 4 NOFRECISA  NO PRECISA
63 | CALLCENTER LocaL RECLAMO 1820 NO 8/11/2011 MNoviembre Proteccion Infantil Fafales HUGGIES ACTIVESEC XG 4 1 1 NOPRECISA  NOPRECISA
64 |CALLCENTER LOCAL RECLAMO 1821 No 8/11/2021  Woviembre i Papal Higienic SUAVEC u u 1 u NOAPUCA  NOAPLICA
65 | CALLCENTER Lozl RECLAMO 1821 No 8/11/2021  Noviembre Proteccion Infantil Panales HUGGIES ACTIVESEC KNG a 1 bi} 19 11091819 2821/
66 | CALLCENTER LocaL RECLAMO 1823 st 8/11/2021  MNovismbre Proteccion Familiz Panales HUGGIES ACTIVESEC XXG EE) 2 5 NO PRECISA— I NC PRECISA - 1307
B7 |CALLCENTER LOCAL RECLAMO 18324 NO 8/11/2021  Noviembre Proteccion Femenii Toallas NOPRECISA U a2 1 41 7] 130818 F3FAB 19/C
68 CALLCENTER LOCAL RECLAMO 1825 NO 8/11/2021  Noviembre Prateccion Familiz: Papel Higienici SUAVE RINDEMAX [t} 24 1 2% B 030818 B09/08/18
63 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 1828 NO B8/11/2021  Noviembre Prateccion infantil Pazles HUGGIES NATURAL CARE NIRD M &0 1 10 €83 110818 CA3FAB. 11
70 | CALL CENTER PROVINCIA RECLAMO 1827 sl B8/11/2021  Noviembre Prateccion infantil Paiaies HUGGIES NATURAL CARE Al USTE PERFECTO b XG 40 1 20 10 200818 110 FAB 20/
71 |CALLEENTER LotAL RECLAMO 1828 N 8/11/2021  Noviembre Proteccion Femeni Protectores  KOTEX CUIDADO DIARID U 180 1 83 €812 110318€812 FAR Y
T2 | CALLCENTER LocaL RECLAMO 1829 sl 8/11/2021  Noviemire Prateccion infantil Pafales HUGGIES ACTIVE SEC X6 52 1 % [:] 03071819 FAB. 03/t
73| CaLL CENTER Local RECLAMO 1830 sl 8/11/2021  Meviembre Prateccion Familia Papel Hizienici SUAVE CUIDADO COMPLETD u ] 1 2 c 050518 C FAB 08/0€
74 | CALL CENTER. LOCAL RECLAMG 1831 NO 8/11/2011  Neviembre Frateccién Infantil Pahaiss HUGGIES ACTIVESEC PRIMEROS 100DIAS P 80 1 1 (1] 05081818 FABOS/
75 |CALLCENTER LocAL RECLAMO 1832 (] 8/11/2021  MNeviembre Prateceién Infantil Padales HUGGIES ACTIVESEC FRIMEROS 100DIAS P a2 1 2 18 0E081818 FAB. D6/L
76 | CALL CENTER. LocaL RECLAMO 1833 sl 8/11/2021  Neviembre Prateccién Infantil Wipes HUGGIES NATURAL CARE REFILL / HUGGIES P U 184 1 1P o3 28081803 FAB28/Y
77 |CALL CENTER LocaL RECLAMO 1834 NO 8/11/2021  Neviembre Frateceién Famills Pape! Higienici SUAVE CUIDADD COMPLETD u 2 1 H A 1707184
78 | CALL CENTER LotaL RECLAMO 1835 5l 8/11/2021  MNoviembre Prateccién infantil Pafales HUGEIES ACTIVESEC G a4 1 1 13 10071819 FAB 10/0)
79| CALLCENTER FROVINCIA  RECLAMO 1836 8/11/2021  Noviembre Prateccién Infantil Padales HUGGIES ACTIVE SEC ] NOPRECISA 1 NOFRECISA 19 020818 19 FAB:02/0
80 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 1837 8/11/2021  Noviembra Proteccion Infantil Wipes HUGGIES ONE & DONE REFILL / LIMPIEZAY Fi U 184 4 i2py3r 3 23071803 7A8. 28
81 |CALLCENTER LOCAL RECLAMO 1838 8/11/2021  Noviembra HUGGIES NATURAL CARE NIA XG NOFRECISA 1 [ NOPRECISA  NO PRECISA
82 |CALLCENTER FROVINCIA  RECLAMO 1833 8/11/2011  Noviambra Proteccion infantil Fafales HUGGIES ACTIVE SEC G 58 1 ag n 15/09/18 17 FAB 15,
PP neeaanan. _span_ _MERA9000  Mewiamian Desssaciintafmesil BeZatan  LNICCICT AT CADCA LT ACDECETOL Y a0 s - 110 nsocanmncinant
FORMATO | DILIGENCIAMIENTO | [<] | [
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ANEXO 32. Tiempo empleado en el proceso de atencion al cliente pre -test.

oA 25/10/2001 | 26/10/202127/10/2021] 28/10/2021 1/10/202A] /1172021 [ 2/31/2024 [ 371172021 | 41372024 | /1172001 [ 6/31/2001 | /33/2021 | 81172021 | /1172021 |t 13/11/2021] 12/11/2001  wotwtnn 1 18/11/201 [19/31/20; 2021 23/31/2021
Nderedanos | piopo | Tempo | Tempo | Tempo | Tempo | Tempo | Tempo | Tempo | Tempo | Tempo | Tempo | Tiempo | Tempo | Tempo | Tiempo | Tiempo | Tempo | Tempo | Tempo | Tempo | Tempo | Tiempo | Tempo | Tempo | Tempo | Tempo | Tempo | Tiempo | Tempo | Timpo
atendidos conforme | 1" " . . . . . . . . . . . . . .
Socetimione | M1) | (mn) | (min) | (min) | (min) | (min) | (min) | (i) | (min) | (i) | (min) | (i) | (min) | (min) | (min) | (min) | (min) | (min) | (min) | (min) | (min) | (min) | (i) | (min) | (win) | (i) | (min) | (min) | (min) | (min)
1 81 m 18 e 17 i) It 170 8 T 17 8 170 18 16 b 1 150 8 7 181 e 17 15
2 5 7 179 i i 1 170 180 7 19 B 17 5 171 179 I 17 1 170 180 71 17 17 1 17 1
3 178 1B 175 16 17 u i 180 173 5 16 17 178 173 175 16 17 1 175 180 173 175 16 17 17 I
4 160 7 18 17 16 e 18 172 172 18 Fi 1 160 172 18 17 16 T 18 72 17 18 17 I 16 T
5 181 17 180 15 I 1 i) 180 17 184 15 17 181 174 184 15 17 1 174 184 174 180 15 1 17 1
6 174 175 176 15 i 14 176 175 175 176 15 174 174 75 176 15 17 17 176 175 175 176 15 17 17 17
MOVILIDAD 7 165 78 185 15 165 175 i) 183 178 185 15 165 165 179 185 156 165 i 174 183 179 185 15 165 165 175
1 5 18 7% 180 170 18 18 m 178 178 180 70 18 18 178 180 170 18 18 171 78 178 180 170 18 18 18
5 181 17 179 161 181 181 179 182 17 19 161 181 181 174 179 161 181 181 179 182 17 179 161 181 181 181
10 i) 180 178 150 75 179 78 18 | 1m0 78 0 | 17 i) 180 7% 150 78 78 178 180 180 7% 154 7 179 179
11 180 75 175 15 18 180 5 s | s 15 5 | 1m0 180 175 75 152 180 180 175 15 175 i 15 180 180 180
12 18 170 181 181 181 170 180 170 181 181 18 170 181 181 181 170 180 170 181 181 181 181
13 15 179 185 18 5 78 185 78 185
1 70 70
15 182 17 1 157 18 182 Fi) 175 175 18 157 182 182 175 18 157 18 18 172 5 175 18 157 18 18 18
16 190 7 183 160 190 190 183 s | 1m 183 160 | 1% 190 178 183 160 190 190 183 78 178 183 160 1%0 190 190
1 185 71 180 158 189 189 i) s | i 180 158 | 1 185 171 180 158 189 189 174 78 71 180 158 189 189 185
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 i) 70 178 152 78 180 78 18 | 10 78 5 | 1 i) 170 7 157 78 180 178 184 170 7% 15 7 179 180
2 186 n 174 156 186 186 ) 1w | 1n ) 156 | 186 186 17 7 156 186 186 174 180 17 7 156 186 186 186
MOVILIDAD 2 18 ) 178 152 180 180 78 174 i) 178 152 180 180 174 17 152 180 180 178 74 17 17 152 180 180 180
2 2 185 n 179 157 180 180 78 m | in ) 157 | 180 185 17 78 157 180 180 179 7 172 7 157 180 180 180
2 190 71 180 153 190 190 176 1 | 180 153 | 1% 190 171 180 153 190 190 176 180 7 180 153 1%0 190 190
) 193 181 181 162 193 193 181 181 181 181 162 193 193 181 181 162 193 193 181 181 181 181 16 193 193 193
25 ) 175 183 162 75 179 0 9 | 1m 183 6 | 1 ) 179 183 162 175 78 170 15 178 183 162 7 179 179
o 183 180 184 180 180 183 180 180 180 180 180
7 185 178 180 78 18 185 178 18 178 178 180
8 190 190
9 180 m 15 16 7 18 i) | 10 15 16 17 180 170 18 16 i 18 174 81 170 18 16 75 175 15
176 1 1 16 176 180 fi) 185 7 15 16 176 176 171 18 16 176 184 172 185 7 18 16 176 176 180
1 Fi7) n I 16 171 171 179 I 17 17 16 171 71 172 17 16 7 m 179 180 172 17 16 i 171 171
2 18 70 15 15 3 2 181 6 | 10 15 15 18 18 170 18 15 18 18 181 76 170 18 15 18 3 3
3 1 17 18 15 I I 75 I 17 15 15 185 1 17 18 15 1 1 JiE 1 17 18 15 185 u u
ImoviLDRD ) i 18 I 16 1 1 179 I I 17 16 192 x T 17 16 i i iz 1 I 17 16 192 I 1
) 5 T 18 17 16 [ T 78 1 1 17 16 178 T 1 17 16 T T 17 I 1 17 16 78 5 5
3 x 17 i 15 1 1 176 17 i 1 15 193 x Jiz 1 15 i i 17 17 17 1 15 193 1 1
I 17 u 16 I u fi) 17 i 1 16 176 1 iz 1 16 17 1 7 17 17 1 16 176 I u
1 16 5 16 15 78 16 1 T 16 180 1 16 T 16 18 1 17 16 16 T 16 180 15
194 16 u 157 186 1 1 1 157 194 16 1 157 1 16 1 1 157 u
190 175 1 163 182 175 1 163 190 175 1 163 1 175 1 163 1
4 180 180
4 185 179 179 158 180 180 i) 179 179 79 158 180 185 179 179 158 18 18 17 9 179 17 158 180 180 180
I 192 17 185 163 190 150 170 17 fi7] 185 163 10 192 174 185 163 190 190 170 i} fi7] 185 163 1%0 150 150
a 185 7% 18 160 185 185 73 s | 15 18 60 | 18 185 178 18 160 185 185 173 78 178 18 160 185 185 185
a5 180 178 180 150 180 184 i) 9 | 1m 180 0 | 1 180 179 180 150 180 180 174 5 178 180 150 180 180 180
4 188 185 179 161 188 188 179 185 185 19 161 188 188 185 179 161 188 188 179 185 185 17 161 188 188 188
a7 8 75 180 150 78 178 5 s | im 180 e | 1 78 175 180 150 78 78 175 15 175 18 154 78 178 178
IMOvILIDAD a8 183 180 179 168 18 183 7 B | 1m0 18 68 | 1w 183 180 178 168 18 18 179 181 180 7 168 183 183 183
4 ) 191 184 181 163 191 191 181 186 18 181 163 191 191 184 181 163 191 191 181 180 180 181 163 191 191 191
50 ) i) 179 158 75 179 7 18 | 10 18 58 | 1 i) 170 78 158 78 78 179 180 170 78 158 178 179 179
51 180 7 150 159 180 184 i) m | in 180 0 | 1me 184 17 180 159 180 180 174 i) 172 18 159 180 180 180
52 168 175 175 179 170 168 175 168 175 175 179 170 168 75 175 175
53 163 170 170 7 16 | 10 163 70 70 172 163 70 170 170
E)
55
IV derecamos atendidos 18206 | 1507 | 1800 | 16000 | 18105 | 18308 17800 | 17605 | 18208 | 18003 | 17905 | 17602 18305 | 1401 | a8 | 1706 | weor | 1o 18200 | 18406 | 18302 | 17605 | 1501 | 17903 18005 | 18206
conforme al procedimiento

ANEXO 33. Fichas de registro de los tiempos empleados en la atencién al cliente pre —

test.
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* de reclamos atervdidas

Thmpo (min.)
contarma M procedimiento .

"

MOVILIDAD

DATOS

ANEXO 34. Tiempo estandar.

I W dy reclards StenSitos Tiempo (min.)
g L seiboarea ol procefederis

MOVILIDAD

DATOS

CALCULO DE NUMERO DE MUESTRAS - PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE VMJ MARKETING S.A.C.
EMPRESA VMJ MARKETING SAC PROCESO ATENCION AL CLIENTE
METODO PRE - TEST SERVICIO SERVICIO DE CONSULTORIA
RROMEDIORE TIEMPO 1+ TIEMPO
2 TIMPO DE TIEMPO WESTINGHOUSE 1+ FACTOR DE SUBLEMENTOS
ITEM OPERACION n A NORMAL SUPLEMENTO | ESTANDAR
OPERACION | OBSERVADO VALORACION (TN) (MIN) s (MIN)
(MIN) H E |CD| CS C v
1 Rececpionar la llamada Manual 40.68 -0.05]-0.04/0.00{-0.02 0.89 36.21 0.07 | 0.05 1.12 40.55
2 Atender el reclamo Manual 49.00 0.03 |-0.04|0.00{-0.02 0.97 47.53 0.07 | 0.08 1.15 54.66
3 Despachar la reposicion Manual 81.50 -0.05) 0.02 | 0.00| 0.00 0.97 79.055 0.05 | 0.09 1.14 90.12
4 Solucionar el reclamo Manual 27.69 0.00 { 0.00{0.00]-0.02 0.98 27.1362 | 0.07 | 0.07 1.14 30.94
TIEMPO TOTAL OBSERVADO (MIN) 198.87 TIEMPO TOTAL ESTANDAR (MIN) 216.27
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ANEXO 35. Data de registro para calcular la capacidad de respuesta.

DATA DE RECLAMO OCTUBRE 2021 - Excel
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1 Document Number: FORM-30625 2 Effective Date: Dct26,2077
2 Document Title: PlanillaBase Consumidor |
3
4]
S
8
EDI0 DE TIPODE W DE PRESENTACION LJ
TIPODELLAMADA| caTEGORlA | PRODUCTO MARCA TAULA fond RETORNO | LINEA ‘
7
WiULLEENTEF LocaL RECLAMO 1805 L 26/10/2021 | Octubra  Proteccion Adulta Pafales FLENITUD REAL FIT MUJER u 0 2 10 A 2B0618 A FAB 28/0¢
89 | CALL CENTER LocaL RECLAMD 1606 NO 26/10/2021  Octubre  Proteccion Infantil Pafales HUGGIES NATURAL CAREMIFA M &0 i 15 2] 020813.Ca3 FAR03
90| CALL CENTER LocAL RECLAMD 16807 NO 16/10/2021  Ocwbre  Prateccion Infentil Pafiales HUGGIES NATURAL CARENIND fhic) 38 1 18 -} 15091819 FAB:15/0
31 |caLL CenTER Local RECLAMO 1508 NO 26/10/2021  Octubre  Proteccion Infantil Pafsles HUGGIES NATURAL CAREPRIMEROS 100DIA. P 50 1 n 200818C82 FAB:20
92 | CALL CENTER LocaL RECLAMO 1608 NO 26/10/2021  Octwbre  PrateccionAdulta Pafales PLENITUD REAL FIT MUJER GG g 5 7 2 260718 A2 FAB 26/¢
93 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 1610 sl 26/10/2021  Octubre  Prateccion infantil Pafales +HUGGIES NATURAL CARENINS M 20 1 £ €82 110718CB2 FAR:1L
94 | CALL CENTER LoCAL RECLAMO 1611 E 26/10/2021  Ocrubre  Proteccion Familiz: Papel Higienic SUAVE RINDEMAX u 32 2 16 B 031018 B FAB:03/1
95 CALLCENTER LocaL RECLAMD 1812 8 26/10/2011  Octubrs  Proteccion infantil Pafizles HUGGIES ACTIVESEC PRIMERDS 100 DIAS P 41 1 L 2 04071818 FABO4/0
96 | CALL CENTER PROVINCIA RECLAMO 1513 NO 26/10/2021  Octubre  Proteccion Familiz: Papel Higienici SUAVE RINDEMAX u 2 1 12 n 23081817 FAB23/0
97 | CALL CENTER LocaL RECLAMO 1614 NO 26/10/2021  Octubre  Proteccion Familiz: Papel Higienic SUAVE RINDEMAX X5 48 1 16 -] 28061815 FAB.28/0
98 |CORREOWER LOCAL RECLAMO 1615 NO 26/10/1021  Octubwe  Pratecrién Femeni Protectores  KOTEXNOCTURNATELA u 50 1 1?12 13031BC812 FAB Y
38: CALL CENTER LocaL RECLAMO 1616 L 26/10/2021  DOctubre  Proteccion Infanti] Pafales HUGGIES ACTIVESEC X6 40 & 53 B-18 05091815 FABOS /0
m_mmm‘m LocaL RECLAMO 1617 L] 28/10/2021  Octubre  Prateccin infantil Pafiales HUGGIES ACTIVE SEC M &4 1 o NOAPLICA  NOAPLICA:
101 | CORRED WEB LOCAL RECLAMO 1618 L 16/10/2021  Ocubre  Prateccion infantil Pafizies HUGGIES NATURAL CARE NIiA pric] E 1 1 [ 21071B19FAB21/0
m- CORRED WER LOCAL RECLAMO 1618 N0 16/10/2021  Octubve  Proteccién infanti| Pafiales HUGGIES NATURAL CARE A|USTE PERFECTOR X6 @ ;! E) 1o 26051 110FA8 251‘
'IJG‘:CD&REOWEB LocaL RECLAMD 1620 NO 26/10/2021  Octubre  Proteccién Infantll Pafales HUGGIES ACTIVESEC X6 42 1 5 ] 10091813 FAB10/0
104 | CALL CENTER LotaL RECLAMO 1621 N0 26/10/2021  Octubre  Proteccién infantil Pafales HUGGIES ACTIVESEC o6 4 3 2 [} 03081819 FAB OB/
15 PUNTODEVENTA  LOCAL RECLAMO 1622 N0 26/10/2021  Octubre  Pioteccisn Infantil Pafales HUGGIES NATURAL CARENIFD ] & 1 12 10 250818110748 26/
6 CALL CENTER LocaL RECLAMD 1823 H) 216/10j2021  Octubrw  Protaccién Famill o6 50 2 a2 " 17091819 FAB17/0
07 | CALL CENTER LacaL RECLAMO 1624 NO 26/10/2021  Octubra  Proteccion Familla Papel Higienict SUAVE RINDEMAX (] 48 1 aE 1o 220818110748 22/
T8 COREDOWER  LOCAL RECLAMO 1625 NO 26/10/2021  Octubra  Proteccisn Familiai Fapel Higianici SUAVE RINDEMAX e 38 1 1 ] 21071819 FAB21/0
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MEDIO DE TIPO DE NEDE | CUENTE | FECHADE PRESENTACION
TRODELLAMABA| - s CATEGORIA | PRODUCTO MARCA TALLA fan) RETORNIO LiNEA Lot
7 S el o e [P
Wd|cosrEowes  ROVINGIA  AECLAMO 2025 NO | 10/11/2021 | Wovismbre Proteccidn Familia: Papsl Higianic: SUAVE RINDEMAX 1 0 2 5 [} WO PRECISA
10 _EII.ICENTER LOCAL RECLAMO 2026 NO 10/11/2021  Noviembre Proteccion Infantil Pafales HUGGIES NATURAL CARE NIfiA xe 15 1 4 9 14091819 FAB 14/0
M (CORREOWER  LOCAL RECLAMO 2027 N0 10/11/2021 Noviembre Froteccién Femenii Pratectores  KOTEX ULTRAFLEXIBLE u 5 1 0 B 240013812 FAB 24,
TR CALLCENTER  FPROVINGIA  RECLAMO 2028 NO 10/1/1021  Noviembre Proteceidninfantil Padsles  HUGGIES NATURAL CARENIRO H 30 1 5 (7 O PRECISA
m .CML(EN!'ER LocaL RECLAMO 2029 NO 10/11/2021  Nowiembre Proteccion Femeni Protectorss  KOTEX CUIDADO DIARIG u 0 2 32 cB12 050318CB12 FABO
TH | CALL CENTER PROVINCIA  RECLAMO 2030 NO 10/11/2021  Noviembre Proteccién Infantil Paficles  HUGGIES NATURAL CARENIRA " 5 1 0 2 SINLOTE
TS |CALLCENTER  PROVINCIA  RECLAMO 2031 N0 10/11/2021 Noviembre Froteccion Femenii Protectores  KOTEX CUIDADO DIARIO u 180 i 14 e 140413 CA12FAB L
!-f _EAL[G[N!ER LOCAL RECLAMO 2032 NO 10/11/2021  Nowiembre Proteccion Femenii Pafsles KOTEX CUIDADO DIARIC u &0 1 30 L] 02081818 FABO2/0
T CALLCENTER  LOCAL RECLAMO 03 N0 10/11/2021 Neviembre ProteccidnfemeniiPsizles  KOTEXCUIDADOTIARIG u 50 1 ECT-H 030718 CB2FABOS,
TE CALLCENTER  LOCAL RECLANO 2034 No 10/13/2021  Nowiembre Proteccidn FemeniiPaiales  KOTEX CLIDADODIARIG u 38 1 1B B 12101815 FAB12/1
118 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 2038 NO 10/11/2021  Neviembre Protectidn Infantil Pafales HUGGIES NATURAL CARENIRD XiG ] 2 10 et 150218 (84 FAR 16,
10 CALLCENTER  LOCAL RECLAMO 2036 NO  10/11/2021 Koviembre Proteccidn infantll Pafsles  HUGGIES NATURAL CARENIRO X6 100 3 5 cas 040818CB4FABO4,
l2_1 :MLCENTEH LOCAL RECLAMO 2037 NO 10/11/2021 Nowiembre Proteccion infantll Pafales HUGGIES ACTIVE SEC L 64 L ¢ 7 18 10091818 FAB 10/0
L2 CALCENTER  LOCAL RECLAMO 2038 o 10/11/2021  Neviemsre Froteceidn Infantil Pahales HUGGIES NATURAL CARE NIfiA " & 1 6 ca: 100818 CB3 FAR 10,
123 CALL CENTER PROVINGIA  RECLAMO 2038 no 10/11/2011  Noviembre Proteccidn infantll Pafisles  WUGGIES NATURAL CARE AILSTE PERFECTON M 54 1 EER- 1 100422 €84 FAB:1D)
!%:l:CMLC[NTER LOCAL RECLAMO 2040 NO 10/11/2021 Noviembre Proteccién Infantil Pafsles HUGGIES NATURAL CARE AJUSTE PERFECTO A L 54 1 25 110 130318110748 13/
L5 CALLCENTER  LOCAL RECLAMO 2081 MO 10/11/2021 Neviambre Proteccién infantii P HUGGIES ACTIVESEC 6 58 1 0 0 13091817 FAB13/0)
125 CORREOWER  LOCAL RECLAMO 2042 N0 10/11/2021  Noviembre Frotescién infantil Pafisles  HUGGIESACTIVESEC M NOFRECISA 1 4 NOPRECISA  SINLOTE
127 CALL CENTER PROVINCIA  RECLAMO 2043 o 10/11/2021  Noviembre Froteccién lnfantil Pafales  HUGEIES NATURAL CARE AIUSTEPERFECTON X6 a0 1 2 NOPRECISA WO PRECISA
128 CALL CENTER L0CAL RECLAMO 048 o 10/13/2021  Noviembra Frotecciéninfantil Pafales  MUGGIES NATURAL CARENINO g 54 1 : =] 030718CB3 FAB S,
TS CALLCENTER  PAOVINCIA  RECLAMO 2045 o 1011172021 Aales  HUGGIES ACTIVESEC g 58 1 4 NOFRECISA  NO PRECISA
B e anar - anisainnan sireiee e ere s s . - B
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T
92 |CALLCENTER  LOCAL RECLAMO 1787 N0 25/10/2021 Octubra  Proteccioninfantil Pafiales  HUGGIES NATURAL CARENING e L 1 13 8 15081819 FAB:15/0
93 |CALLCENTER  LOCAL RECLAMO 1798 N0 25/10/2021 Octubra  Proteccioninfantil Pafiales  HUGGIES NATURAL CAREPRIMERS 100DIA P 50 1 5 a2 200818 CB2 FAE:20
94 | CALLCENTER L0CAL RECLAMO 1738 NO  25/10/2021 Octubre  ProteccionAdulta Fafiales  PLENITUD REALFITMUER GXE 8 5 7 Y] 260718 42 FAR 26/
S5 |CALLCENTER  LOCAL FECLAMO 1300 8l 251002021  Octubre  Proteccioninfantil Pafisles  HUGGIES NATURAL CARENIA " B 1 0 [0:3] 110718 CB2 FAB:11.
95 [CALLCENTER  LOCAL RECLAMO 1801 N0 25/10/2021  Octubre  Proteccion Familiar Papel Higienici SUAVE RINDEMAX u 2 1 1 3 031018 3 FABCS/1
97 |CALLCENTER  LOCAL RECLAMO 1302 WO 25/10/2021  Octubre  Proteccioninfentil Pafiales  HUGGIESACTIVESECPRIMEROS100DISS P & 1 10 2 04071813 FAB 04/0
S8 [CALLCENTER  PROVINCIA  RECLAMO 1303 N0 25/10/2021 Ocbre Proteccioninfantil Pafisles  HUGGIES NATURAL CARENING X& ] 1 W " 23081817 FAB 23/0
39 |CALL CENTER 10CAL RECLAMO 1804 o 251072021  Octubre  Proteccioninfantil Pafales  HUBGIES ACTIVESEC x& L] 1 1 [} 280518 13 FAB:28/0
0|CORREOWER  LOCAL RECLAMO 1808 N0 25/10/2021  Octubre  Proteccion Femenii Protectorss  NOPRECISA u 150 1 12p a2 130218 (812 FAB 1
11 CALLCENTER  LOCAL RECLAMO 1808 N0 25/10/2021  Octubee  Proteccioninfontil Pafisles  HUGGIES ACTIVESEC X& L] 2 53 1819 05031813 FAB 050
12 CALLCENTER  LOCAL QUEIA 7 MO 25/10/2021  Octubre  Proteccion infantil Pafales HUGGIES ACTIVESEC M &4 1 0 NOAPLICA  NOAPLICA
n3]commeowes  ocaL RECLAMO 1807 N0 [ 2510/2021 | Detubre Proteccioninfentl Paizles  HUGGIES NATURAL CAREMIRA WG 38 1 1 [k 21071813 FAB21/0
104 CORECWER  LOCAL RECLAMO 1808 ] 25/10/2021  Octubre  Proteecionlnfantil Pafisles  HUGGIES NATURAL CAREAIUSTE PERFECTO b XG '] 1 3 10 280518110748 26/
105 CORECWER  LOCAL RECLAMO 1808 ] 251002021  Ocwbre  Pratecciéninfantil Pafales  HUGGIES ACTIVESEC X6 38 1 5 8 100918 13 FAR 10/0
06 |CALCENTER  LOCAL RECLAMO 1810 MO 25/10/2021  Octubve  Proteceiéninfanti Pasles  HUGGIES ACTIVESEC e ] 1 2 19 03081819 FA3 08/
IJ.T_FUNTODEVENTA L0caL RECLAMO 181 HO 25/10/2021 Octubre  Proteccion Infanti| Padales HUGGIES NATURAL CARENIRO X6 a2 1 it 1" lBD!lBIlD‘ABZEf
"JB- CALL CENTER L0caL RECLAMO 1812 s 25/10/2021 Octubre  Proteccion infanti| Padales HUGGIES ACTIVE SEC (] 4 2 2 -] 17091819 FAB 17/0
IJ_S_ CALL CENTER LocaL RECLAMO 1813 25/10/2021 Octubre  Proteccion Infantil Paflales HUGGIES NATURAL CARE AJUSTE PERFECTOMN G 50 1 46 1o 2205)5”0“!22;‘
110 CORREQWEE L0CAL RECLAMO 1814 25/10/2021 Octubra  Proteccion Infantil HUEG\LSNATURMD\RENIP‘M g 38 1 1 " 21071819 FAB21/0
M |coRRsoweR  Local RECLAMO 1815 25/10/2021  Octubra  Protecciéninfantil Pafales HUGGIES NATURAL CARE AIUSTE PERFECTO b )G 3 1 4 NOPRECISA  NOPRECISA
112 | CALL CENTER 1oL RECLAMO 1816 25/10/2021  Octubra  Proteccioninfantil Pafisles  HUGGIES NATURAL CARENINA 4G 38 1 4 ] :mlsnuszma
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7
80 | CALL CENTER Local 1678 NO 19/11/2021  Noviembra Wipes H DONE REFILL / LIMPIEZAY FF U 184 4 12Py3F 3 29071803 FAB. 29/
1 |CALLCENTER LOCAL RECLAMO 1573 NO 18/11/2021  Noviembre Proteccién Infantil Fafales HUGGIES NATURAL CARE NIfiA X NOPRECKA 1 1 NOFRECISA  NOFRECISA
02 | CALL CENTER PROVINCIA  RECLAMO 1680 NO 18/11/2021  Noviembre Prateccién Infantil Pafiales HUGGIES ACTIVE SEC G 58 1 40 ” 15/03/18 7 FAB 15,
£3 | CALLCENTER PROVINGIA  RECLAMO 1340 N 18/11/2021 Noviembre Proteccién infantil Fafizles HUGGIES NATURAL CARE AILISTE PERFECTO b X6 40 1 7 Ho 210618110FAB21/
84 | CALL CENTER Local 1841 N 19/11/2021 Noviembre Proteccion Adulta Pafizles FLENITUD CLASSIC [ 0 1 0 a1 15081841 FAB 15/
5 CALLCENTER PROVINGIA  RECLAMO 1802 N 18/11/2021  Noviembre Prateccion Infantil Pahzles HUGGIES NATURAL CARE &) USTE PERFECTO N XXG 36 1 34 110 150818110748 15/
46 caLL cenTeR LOCAL RECLAMO 1803 No 18/11/2021 | Noviembre Proteccin Adulta Psizles PLENITUD PROTECT G 0 1 1% a1 050618 A1 FABOS/L
BT |CALL CENTER PROVINGIA  RECLAMO 1804 N0 18/11/2021  Noviembre Proteccion infantil Pahales HUGGIES ACTIVESEC M E A 2 18 07/03/12 18 FARDT,
88 | CALLCENTER LOCAL RECLAMO 1805 NO 19/11/2021  Noviembre Protsccion Familizs Papel Higienic: SUAVECUIDADO COMPLETD u 12%4 1 8 A 2806184 FAB 28/0¢
B3 |CALLCENTER LocaL RECLAMO 1806 N 19/11/2021  Noviembre Prateceién infanti| Fahiales HUGGIES NATURAL CARE NIRA M 60 i 4 B3 05081883 FABOS
S0 | CALL CENTER LocAL RECLAMO 797 NO 18/11/2021  Noviembre Pratsceién Infanti| Pafisles HUGGIES NATURAL CARE NIRD XHG E 1 15 (-] 15091815 FAB:15/0
31 |caLL CenTER LocaL RECLAMO 1798 NO 18/11/2021  Neviembre Prateccion Infantil FaAales HUGGIES NATURAL CARE FRIMEROS 100 DIA P 50 3 25 B2 200818.€H2 FABI20
92| CALL CENTER LOCAL RECLAMO 1798 NO 19/11/2021  Neviembre Protsceion Adults. Paiisles PLENITUD REAL FIT MUJER GG B 6 7 a 26071842 FAB 26/(
93 |CALL CENTER LocaL RECLAMO 1800 ] 19/11/2021  Neviembre Proteccién infantii Pafales HUGGIES NATURAL CARE NIfiA M 60 1 0 B2 110718€82 FAR1Y
94| CALL CENTER LOCAL RECLAMO. 1801 N 19/11/2021  Neviembre u 32 1 16 ] 031018 8FAB.09/1
95 | CALLCENTER LocaL RECLAMD 1802 NO. 18/11/2021  Noviembre Proteceidn infantll PaRules HUGGIES ACTIVESEC PRIMEROS 100DIAS P 42 1 10 L] 04071818 FABO4/0
ﬁst CALL CENTER PROVINCIA RECLAMO 1803 NO 19/11/2021  Noviembre Proteccién infantil Padales HUGGIES NATURAL CARE NIRQ X& 42 1 30 ” 23081817 FAB 23/0
37 | CALLCENTER LocaL RECLAMO 1804 N0 19/11/2021  Neviembre Prateccién infantil Pafiales HUGGIES ACTIVE S5C X6 a8 1 16 ] 28061819 FAB:28/0
90 |CORREOWER  LOCAL RECLAMO 1805 NO 18/11/2021  Noviembre Prateccion Famani Protectoras  NOFRECISA [ 150 1 7P 812 130318CR12FABY
99 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 1806 NO 19/11/2021  Neviembre Proteccidn infantil HUGGIES ACTIVESEC X6 a8 2 53 19-19 05051813 FABOS/0)
0 CALL CENTER LOCAL QuEsA ] Ho 18/11/2021  Noviembre HUGGIESACTIVESEC M ] 1 0 NOAPUCA  HOAPLICA =l
01 crnacomen ann un P S R I suimrien s eane i e an = . " nsazsnin ran e i
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ANEXO 37. Examen para los trabajadores de la empresa pre- test.

SNANSAE

-—a WVIARKETING

EXAMEN DE ATENCION DEL CLIENTE

Lea i las pr y marque lar correcta, tiempo de duracion 30 minuts
Nombre:

[1.El servicio al cliente es:

() Lla reduccién de costos y la sa ) de las r de los clientes.

(LY, mix: pre precio, v

() Un valor afiadido al cliente.

() La actuacién del sistema logistico para proporcionar en tiempo y lugar un producto o servicio
[2.La calidad es:

() Elvalor real del producto

( ) La capacidad de un producto o servicio para satisfacer las necesidades del cliente o usuario
() La experiencia del negocio

( )Todas las anteriores

[3.Una atencién eficaz y rapida permite:

) La insatisfaccién al cliente

) Un servicio de calidad al cliente

) Un valor aRadido al cliente

) Ninguna de las anteriores

4. Marque las opciones que crea conveniente sobre "Estandarizaciéon de Procesos” : |

() Tiene el objetivo de unificar los de las que utilizan diferentes practicas para el
mismo proceso.

() Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el servicio al cliente, asi como la relacién entre
el consumidor y la marca.

() Es la capacidad que posee un objeto para d o segln un ro,
un de de

() Es el proceso de ajustar o adaptar caracteristicas en un producto, servicio o procedimiento; con el objetivo
de que éstos se asemejen a un tipo, modelo o norma en comdn.

[5.La satisfaccién es: ]

() Los métodos que emplea una empresa para ponerse en contacto con su clientela, para garantizar entre otras
cosas que el bien o servicio ofrecido llegue a sus consumidores y sea empleado de manera correcta.

() Es la medicién de la respuesta que los consumidores tienen con respecto a un servicio o producto de una
marca en especifico

() Se trata de cubrir y rebasar las expectativas que tienen los clientes

() Conocer lo que opina del o que le of y si ha cubierto sus necesidades y expectativas

[6-¢Cudles son las clases de clientes? : ]

() Cliente polémico, ciente amargado, cliente cuidadoso, cliente t , cliente indeciso, cliente grosero,
cliente insélito, cliente malicioso.
() Cliente cliente cliente cliente , cliente cliente grosero,

cliente impulsivo, cliente desconfiado.
() Cliente cliente do, cliente cuidadoso, cliente F , cliente
cliente insélito, cliente vehemente.

deciso, cliente grosero,

[7.éComo lograr la satisfaccién del cliente? :

() Ofreciéndole una ganancia o prestacién que cumpla con sus expectativas , debe ser siempre su objetivo.

() Ofreciéndole un producto o servicio que cumpla con sus vas, debe ser nuestro ob

() Ofreciéndole un servicio o beneficio que cumpla con mis expectativas,debe ser siempre nuestros objetivos.

8.¢Existe dentro de la definicion de calidad el concepto de mejora continua e innovacion?

« sl
( )NO
[9.¢Cuadles son las tres fuentes generadoras de reclai 2

( ) El producto, el precio y el servicio

() El producto, el cliente y el servicio

() El producto, el proveedory el cliente.

[10.éCuales son los pasos basicos para una adecuada atencién?

() saludar,Escuchar al cliente,Indicar nimero de reclamo y Despedirse

() Saludar,Escuchar al cliente,Registro de datos,Brindar solucién al reclamo y Despedirse.
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ANEXO 38: Grafico del resultado del examen.

PORCENTAIJE DE LOS RESULTADOS DEL EXAMEN DE LOS
TRABAJADORES DE VMJ MARKETING

M Aceptable Regular M Bajo

Aceptable
25%

Regular
35%

ANEXO 39. Encuesta a la jefa DE VMJ Marketing S.A.C.

NINN

+o MARKETING
ENCUESTA AL JEFE DEL AREA DE ATENCION AL CIENTE

Lee atentamente y responde las preguntas
1. Existe un manual de procedimiento formal del proceso de
atencion al cliente.
A. Sl ( )
B.NO ( )

2.Los trabajadores cumplen con el procedimiento del proceso
de atencion al cliente.

A. Sl ( )

B.NO ( )

3.¢Estade acuerdo que si se implementa un manual de
procedimiento formal del proceso de atencidn al cliente
ASE ()

B.NO ( )

4.Estaria conforme si se implementa un manual de
procedimiento formal en el proceso de atencidn al cliente.
A. Sl ( )

B.NO ( )
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B EMCUESTA AL JEFE DE AREA DE ATENCION AL CLIENT

EDO ¥ ;

Respuestas ) Configuracién

ENCUESTA AL JEFE DE AREA DE ATENCION AL
CLIENTE
Lee atentamente y responde las preguntas

Correo*

co-c N0

a ENCUESTA AL JEFE DE AREA DE ATENCION AL CLIENTE

0O ¥

Preguntas  Respu

as @  Configuracién

NOMBRE Y APELLIDO
Jacky Jaramillo Vidal

Aiadir comentarios a una respuesta individual

ARadir comentarios a una respuesta individual

oo-- K O

a ENCUESTA AL JEFE DE AREA DE ATENCION AL CLIENTE

Pregumss  Respuestss () Conguracién

®
3
S

ARadir comentarios a una respuesta individual

Afadir comentarios a una respuesta individual
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ANEXO 40. Alternativas de solucion.

personal

ALTERNATIVAS DE
IS SOLUCION
Tiempos Impraductivas -
i b Estudio de Tiempas
Falta de capacitacion al GRS

Personal sin Expenencia

Solicitar Requisitos en el
Curriculum Vitae para la
contratacion del nuevo
persanal

Falta de Procedimiento
Formal

Elaborar una quia de
procedimientos
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ANEXO 41. Diapositivas de las capacitaciones post — test.

Capacitacion sobre Calidad de Servicio y Satisfaccion al Cliente

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

éQué es la “Calidad del Servicio”?

fi a \\
Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar
el servicio al cliente, asi como la relacion entre el consumidor
y la marca. La clave para ese soporte esta en la construccion
de buenas relaciones y un ambiente positivo, servicial y
amigable, que garantice a los clientes salir con una buena

| impresion.

-

éQué es la “Satisfaccion al cliente”?

//-/ \\
La  satisfaccién del  cliente  se
puede definir como el sentimiento o la
actitud del cliente hacia un producto, una
empresa o un servicio prestado por una
empresa. La satisfaccion aparece cuando las
necesidades o expectativas del cliente se
han cumplido y es clave para la fidelizacion

| declientes |

A J
- =

Importancia de la
Satisfaccion al Cliente

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Es un indicador para saber si un cliente realizara otra
compra.

ento que te diferencia de la co

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

éQué es “Calidad” en el servicio?

Es el grado en el que el servicio satisface las necesidades o
requerimienfos del consumidor, y en lo posible excederlos, lo que
implica hacer las cosas necesarias bien y a la primera, con actitud
positiva y espftitu de servicio.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

¢Atencion es lo mismo que Servicio?

No es lo mismo, y aunque usamos los dos como sindnimos, lo mds
importante consiste en comprender que se puede recibir un buen
servicio con una mala atencion y quedar disgustado. De igual forma, un
deficiente servicio brindado con una excelente atencién, genera un buen
nivel de comprensién y paciencia en los clientes, al punto de quedar
satisfechos con el trabajo de quien los atiende.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Niveles de Satisfaccion del cliente

| Una vez que los clientes compran o adquieren el producto, su nivel de satisfaccién puede
| manifestarse en una de estas categorias:

71 sfecho: El cliente percibe que el imi recibido del producto no cubre sus
expectativas.

P

2, Cuando el ds efio percibido del producto coincide con las expectativas, se
habla de satisfaccién.

s

percibido excede a las ati _4

- 3.Complacide: Se produce cuando el de:

\‘/Un cliente insatisfecho cambiard de marca o proveedor de forma inmediata. Por otro lado, si

esta satisfecho se mantendrd leal, pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga
/ una oferta mejor.

El cliente complacido serd leal a su proveedor o marca porque siente una afinidad emocional
‘ que supera ampliamente a una simple preferencia racional. Por esta razén las empresas deben

esforzarse en lograr que sus clientes sientan ese estado de complacencia, y para ello debe
\ prometer solamente lo que pueda entregar, y luego entregar un poco mds de lo prometido.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

¢PREGUNTAS?

-

)
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Capacitacion sobre el concepto e importancia de la Estandarizacion de Procesos
dentro de una empresa.

~— / UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO \/ UNIVERSIDAD CESAR VALLESO
\_/ \_;/ ﬁ \_/ / . i - A ﬁ
_  “CAPACITACION SOBRE EL CONCEPTO - ¢QUE ES ESTANDARIZACION DE ~

E IMPORTANCIA DE LA - PROCESOS?
ESTANDARIZACION DE PROCESOS : i
DENTRO DE UNA EMPRESA” K

) . 4,‘1';-7-% e +* La estandarizacion de procesos es la actividad empresarial
4 K o % 3 que consiste en implementar directrices y pautas bajo las

cuales se debe ejecutar un procedimiento para que este sea
— replicable facilmente en otros momentos y/o circunstancias.
+ Es la implantacion de normas claras y precisas de los

/ métodos y formas de ejecutar un proceso concreto, un -
procedimiento de trabajo, la forma de actuar de un equipo /
w n@ de trabajo, etc.
+eMARKETING N~ 7 v\ )

N ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD N

\/ — / ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

_" OBJETIVO DE LA ESTANDARIZACION DE - LA ESTANDARIZACION ES VITAL
PROCESOS Un proceso que mantiene las

|:.. ) Fﬂ ' @ mismas condiciones produce los
c -

mismos resultados.

s P ones
Estandarizar los procesos principales de la L . ! -
empresa, logrando un comportamiento ale J\"k Por tanto, si se desea obtener

estable que genere productos y servicios m po resultados consistentes es
|__mét

con calidad homogénea y bajos costos. necesario estandarizar las

odao condiciones de trabajo incluyendo:
3 o 0 Materiales, maquinaria, equipo
| proced ','””','m 0 Metodos y procedimientos de b
/ TN 3 trabajo
cyoi::gm&indt:: & Q Conocimiento y habilidad de la -/
= ) < /) = gente. & }
\

\/ ﬁi UNIVERSIOAD:CESAn VALLS S0 /i J ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

-y o BENEFICIOS DE LA - <
e ESTANDARIZACION = . IMPORTANCIA DE LA =~

- ‘ “  ESTANDARIZACION DE PROCESOS

i 2
¥ Es la mejor forma de preservar el conocimiento y la experiencia. r”_»

¥ Proveen una forma de medir el desempefio. Soam”
¥ Muestran |a relacién entre causas (acciones) y efecto (resultado).

0 %, als A
. P ) _ s ] [la estandarizacién garantiza mantener un 2 Y
¥ Suministran una base para el mantenimiento y mejoramiento de 2 2 * i ‘ ‘

. — esténdar de calidad en todos los procesos de |a
la forma de hacer el trabajo. [ =

: . - J empresa. Tener varias sucursales evita perder
¥ Proporcionan una base para el entrenamiento. \ ‘,-)

S 28 dinero y clientes, ya que la calidad del servicio y
¥ Proveen una base para diagnéstico y auditoria. T [ e e o e o e,

) i, ) e, o
;PTF‘{EQH medios (IR la recurrencia de errores JULTAP ) eliminan procesos y actividades innecesarias y se /
Minimizan la variacion. reduce costos.
= =K ) ~ =/ A /
- ~— T -
/ o
\_'/ . </ \__/ =
° ¢PREGUNTAS? '
- =
§ <3
>
g %
8 TASHAKKURATU | |
isusavn, M .
L‘E i.::;{ i H
R s 1=
ARIGATO F i3 ;
SHUKURIA =38 & s
=g e -GW3
= =i og: W)
2 &
o g BOLZIN MERC o
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Capacitacion del concepto, tipos y su importancia del cliente dentro de una empresa

“CAPACITACION DEL CONCEPTO, TIPOS
Y SU IMPORTANCIA DEL CLIENTE

sa MARKETING

L L L
- +

¢CUALES SON LOS TIPOS DE
CLIENTES?

QO Cliente polémico ®
U Cliente sabelotodo
QO cliente minucioso
U Cliente hablador

Q Ccliente indeciso

O Cliente grosero

Q Cliente impulsivo
U Cliente desconfiado

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

LA IMPORTANCIA DE LOS CLIENTES PARA UNA
EMPRESA DE MARKETING

U Por consiguiente, los clientes son muy importantes para cualquier empresa,

debido a que, desde la perspectiva del marketing; lo que se busca es lograr un
intercambio de valor, entre las empresas y sus mercados.

QEn lo que de haciendo un uso ad do del

marketing, es entregar a los clientes un producte que les permita la
satisfaccion de una necesidad, a cambio de obtener utilidades. Nos damos
cuenta entonces, que la Gnica manera de | ilidades para una
es mediante |a satisfaccion de los clientes.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

¢PREGUNTAS?

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

¢QUE ES UN CLIENTE?

Sin duda, el cliente es el principal foco de atencion de cualquier
empresa, por lo que todos los planes y las estrategias de
marketing deben enfocarse, desarrollarse e implementarse en

— ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
el
cliente

wmes| . LAIMPORTANCIA DEL CLIENTE

~
% Estos son algunos de los puntos que nos permiten ver la relevancia de
| 3 YA‘ los clientes para las organizaciones.
» Hace rentable un io: con sus en

> Promueve una marca que le gusta: si tiene una buena experiencia con el servicio de la empresay con lo que
adquirié.

» Posibilita que una empresa crezca: con su preferencia, ayuda a que un negocio se mantenga y desarrolle.

» Seiiala los puntos débiles del por medio de sus ios en ier aspecto.

# Brinda un feedback que esta debe basarse en sus preferencias.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Relacion del marketing
y los clientes

Atraer
clientes
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Capacitacion de como identificar a un cliente critico y el manejo que se debe tener
con el

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

&Como identificar a un Cliente
Critico

¢Conoces aquel cliente que no acepta opiniones y

siempre quiere demostrar que sabe mas que el

\INN

ss MARKETING

“CAPACITACION DE COMO IDENTIFI
CLIENTE CRITICO Y EL MANEJO QUE SE D
CON EL”

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

¢Como manejar a un Cliente
Critico?

¢CémMo identificar a un cliente
Insatisfecho?

/" OlLe brindes toda la atencion que desea.

QEvites entrar en discusiones o dar motivos para eso.
Recuerda que él cree que siempre tiene la razén.

Ointenta ofrecer soluciones a los problemas que él
menciona.

U Muestra sugerencias de compra y no conclusiones de lo
que debe llevar.

Qintenta, al final, hacer que el cliente tenga la impresion
de que la decision sobre todos los aspectos de la compra
partieron de él.

Con ellos no has llegado a cumplir sus
expectativas y no quieren repetir la
experiencia. Revertir esta situacion supone
llegar a conocer las causas concretas de

sfaccion r :

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

¢PREGUNTAS?

120



Capacitacion del llenado correcto de las hojas de atencion al cliente

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID | ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEID e Te—

“CAPACITACION DEL ‘
LLENADO CORRECTO DE | e—

LAS HOJAS DE ATENCION PASO 1:
» RELLENAR LOS
AL CLIENTE LA
(l)f.} ERSONALES DE -
-‘ o 0S CLIENTES. —

e N —

+sMARKETING

PASO 2:
REDACTAR EL e

SPEECH DEL —
/DETALLE DE -
RECLAMO DEL. | —
CLIENTE. ——

PASO 3: ADJUNTAR
LA FOTO DE LA
ATENCION RECIBIDA
DEL CLIENTE EN LA
OJA DE ATENCION.
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Capacitacion del manejo adecuado de la plataforma virtual

| [ [Er—

“CAPACITACION DEL
MANEJO ADECUADO DE LA

PLATAFORMA VIRTUAL”

Paso 2:Al colocar el usuario y contraseiia tenemos

acceso de inmediato a la plataforma donde se puede

apreciar una barra, eso nos indica que ha salido un
caso de reclamo nuevo.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

Paso 4:Se continua con el correcto registro de los
datos durante la llamada y se envia el reclamo a tiempo
para proceder con la visita a su domicilio y no se quede

en pendientes para lograr la satisfaccién del cliente.

- - = Arhih

ﬁ UNIVERSIOAD CESAR VALLEID
Paso 1:Ingreso a la Plataforma
Virtual

La reapértura

todo un visje
Le ofrecemas i

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Paso 3:Hacemos clic en el reclamo ingresado
para continuar con el proceso de llenado de
datos del cliente y el feed back del reclamo
durante la llamada que se le realiza al cliente.

-
¥ O

¢PREGUNTAS?
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Capacitacion de los pasos basicos para una adecuada atencion al cliente

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID
“CAPACITACION DE -\ ‘
LOS PASOS BASICOS
PARA UNA ‘ |
ADECUADA
ATENCION AL
CLIENTE”

<+ MARKETING

P aPorque esiimportante el saludo?
. El saludo es una herramienta muy valiosa de conexion
‘ con el cliente. Las atenciones recibidas por los clientes, °
como puede ser un saludo, nos sm:en para.

: at_encn_an dgben_ser genera Ies dentro d_e la propia |

Paso 3:Registrodedatos = Wwosocswne

W csatisfecho?

“ayudara a que-este al pendiente de sureclamo generado y se sentird atendido.

ﬁ UNVERSIDAD CEsaR VALLEID

: 5 ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
‘adecuada atencion al cliente es
~fundamental para el éxitode la
empresa

bR

% ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

~ Paso 2: Escuchar al cliente

: (Pur qué es import te saber escuchar al cliente?
-Escuchar al cliente también nos ayuda a analizar la calidad de -
* nuestro producto, descubrir fallos, encontrar nuevas formas de
brindar nuestros servicios, etc. “Cuando |os clientes comparten su -
: hlstcna, no solo comparten puntos débiles.

R eessoes cesna i

* En la atencion al cliente es tan importante saludar bien como el momento de la' :
: 'despedida Se trata de dos momentos de laverdad en el viaje del ¢l |ente D|cen
.- que la primera impresion es muy importante, y es verdad. .
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ANEXO 42. Pruebas de las capacitaciones brindadas a los trabajadores.

“CAPACITACION DEL CONCEPTO, TIPOS
Y SU IMPORTANCIA DEL CLIENTE

000000000 DOBE
OO0 0O0BOB88cF¢
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ANEXO 43. Examen para los trabajadores de la empresa post — test.

-—a NVIAAARK K ETING

EXAMEN DE ATENCION DEL CLIENTE

Lea detenidamente las preguntas, y marque la respuesta correcta, tiempo de duracion 30 minutos.

Nombre:

[1-El'servicio al cliente es:

) La reduccién de costos y la satisfacciéon de las necesidades de los clientes.

) Marketing mix: producto, precio, promocién y distribucién

) Un valor afadido al cliente.

) La actuacién del sistema logistico para proporcionar en tiempo y lugar un producto o servicio

[2:La calidad es:

(

) El valor real del producto

(

) La capacidad de un producto o servicio para satisfacer las necesidades del cliente o usuario

(

) La experiencia del negocio

(

) Todas las anteriores

[3-Una atencion eficaz y rapida permit;

(

) La insatisfaccién al cliente

) Un servicio de calidad al cliente

) Un valor afadido al cliente

) Ninguna de las anteriores

[4-

Marque las opciones que crea conveniente sobre "Estandarizacion de Procesos” :

(

) Tiene el objetivo de unificar los procedimientos de las organizaciones que utilizan diferentes practicas para el

mismo proceso.

(

) Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el servicio al cliente, asi como la relacién entre

el consumidor y la marca.

(

) Es la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades implicitas o explicitas segin un pardmetro,

un cumplimiento de requisitos de cualidad.

(

) Es el proceso de ajustar o adaptar caracteristicas en un producto, servicio o procedimiento; con el objetivo

de que éstos se asemejen a un tipo, modelo o norma en coman.

|5.La satisfaccion es:

(

) Los métodos que emplea una empresa para ponerse en contacto con su clientela, para garantizar entre otras

cosas que el bien o servicio ofrecido llegue a sus consumidores y sea empleado de manera correcta.

(

) Es la medicién de la respuesta que los consumidores tienen con respecto a un servicio o producto de una

marca en especifico

(

) Se trata de cubrir y rebasar las expectativas que tienen los clientes

) Conocer lo que opina del producto o servicio que le ofreces y si ha cubierto sus necesidades y expectativas

[6.¢Cudles son las clases de clientes? :

(

) Cliente polémico, ciente amargado, cliente cuidadoso, cliente hablador, cliente indeciso, cliente grosero,

cliente insdlito, cliente malicioso.

(

) Cliente polémico, cliente sabelotodo, cliente minuci cliente , cliente i iso, cliente grosero,

cliente impulsivo, cliente desconfiado.

(

) Cliente dialéctico, cliente sabelotodo, cliente cuidadoso, cliente hablador , cliente indeciso, cliente grosero,

cliente insdlito, cliente vehemente.

[7-¢Como lograr Ia satisfaccion del cliente? :

(

) Ofreciéndole una ganancia o prestacién que cumpla con sus expectativas , debe ser siempre su objetivo.

(

) Ofreciéndole un producto o servicio que cumpla con sus expectativas, debe ser siempre nuestro objetivo.

(

) Ofreciéndole un servicio o beneficio que cumpla con mis expectativas,debe ser siempre nuestros objetivos.

‘S.gExiS(e dentro de la definiciéon de calidad el concepto de mejora continua e innovacién?

(

) SI

) NO

[o-¢Cuales son las tres fuentes generadoras de reclamaciones?

(

) El producto, el precio y el servicio

(

) El producto, el cliente y el servicio

(

) El producto, el proveedor y el cliente.

[10-éiCudles son los pasos basicos para una adecuada atencion?

q

(

ro de datos,Indicar nimero de reclamo,Brindar solucién al reclamo y.

) Saludar,Escuchar al cliente,Re;
dirse.

) Saludar,Escuchar al cliente,Indicar nimero de reclamo y Despedirse

(

) Saludar,Escuchar al cliente,Registro de datos,Brindar solucién al reclamo y Despedirse.
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ANEXO 44. Grafico de resultado del examen.

PORCENTAIJE DE LOS RESULTADOS DEL EXAMEN DE
LOS TRABAJADORES DE VMJ MARKETING

M Aceptable

Regular
40%

Regular M Bajo

Aceptable
50%

ANEXO 45. Manual de implementacion.

MANUAL PARA LA
IMPLEMENTACION DEL
PROCEDIMIENTO
FORMAL EN EL
PROCESO DE ATENCION
AL CLIENTE

MANUAL DE IMPLEMENTACION DEL N° PAGINAS 7 MANUAL DE IMPLEMENTACION DEL Nerh oA 2
' PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE FECHA 09/03/2021 PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE
PROCEDIMIENTO FORMAL VERSION V1o PROCEDIMIENTO FORMAL VERSION vig
CONTENIDO

1. INTRODUCCION

2. ALCANCE

3. OBIETIVOS

4. GENERALIDADES

5. ACTIVIDADES PRELIMINARES DE IMPLEMENTACION

6. EIECUCION DE ACTIVIDADES DE IMPLEMENTACION
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Jp—— MANUAL DE IMPLEMENTACION DEL
' PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

PROCEDIMIENTO FORMAL VERSION vio

N PAGINA 3

1. INTRODUCCION
Un procedimiento formal es un método estructurado para ejecutar
un proceso, es una sucesion cronologica y secuencial de
operaciones. Mediante procedimientos se cumplen tareas que se
llevan a cabo en una organizacion. Los procedimientos o las
operaciones son los actos a parlir de los cuales se integran tanto
el aspecto estructural de la organizacion (funciones y relaciones)

como aspectos operatives (sistemas administrativos).

2. ALCANCE
Con la aplicacion del procedimiento formal se pretende que todo el
personal que trabaja en el area de atencion al cliente de la empresa
VMJ MARKETING S.A.C, puedan comprometerse a facilitar una
buena atencidn y asi mejorar la calidad de servicio.

3. OBJETIVOS

Obijetivo General: Implementar un manual para el procedimiento
formal con ayuda de la gerencia a través de un documento formal
donde estén establecidas las pautas a seguir.
Objetivos especificos:
» Mejorar la calidad de servicio disminuyendo los errores de
los asesores, facilitando al cliente un buen servicio pautado.
» Crear una cultura organizacional el cual facilite el buen

manejo de los recursos.

N° PAGINA 4

pp—— MANUAL DE IMPLEMENTACION DEL
l PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE
PROCEDIMIENTO FORMAL VERSION vio

4. GENERALIDADES
Ventajas de un procedimiento formal:
Maximizacion de la eficiencia de los circuitos administrativos, para
una buena toma de decisiones.
En los sistemas de informacion se debe tener:
» Sencilles
# Claridad
» Exactitud
# Uniformidad
» Flexibilidad

» Comunicaciones agiles y preciosas

5. ACTIVIDADES PRELIMINARES DE IMPLEMENTACION
izacion de la gerencia, es de suma importancia que

» Sen
la gerencia se comprometa para asi llevar a cabo la

implementacién.

-

Capacitacion del personal involucrado, se tiene que
capacitad, ensefiar a todo el personal que esta involucrado

en toda la implantacion

v

Elaboracion del cronograma de implementacién, se debe
definir mediante un diagrama de Gantt las ejecuciones y
actividades de todos los pasos de la implementacién.

Anuncio oficial de inicio del proyecto procedimiento formal,

v

se debe comunicar oficialmente el inicio del proyecto a través
de comunicacion escrita, reuniones por areas, reuniones con

todo el personal de la empresa.

— MANUAL DE IMPLEMENTACION DEL N° PAGINA 5
l PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE
PROCEDIMIENTO FORMAL VERSION V10

» Campafia promocional, se debe establecer estrategias para
promover el desarrollo del procedimiento formal, estos

puedes ser carteles, tripticos, volantes, etc.
6. EJECUCION DE ACTIVIDADES DE IMPLEMENTACION
Para que se cumpla lo establecido al procedimiento formal se

debe llevar a cabo los siguientes lineamientos:

Recepcionar la llamada

1 Recepcion de lamadas de clienie.

2 Escuchar al cliente acerca del reclamo que presentd con el producto.

3 | Registrar Datos del cliente a la plataforma Sales Force

4 Generar nimero de reclamo en la plataforma Sales Force.

§ | Brindar nimero de reclamo al cliente.

Indicar al cliente que la asesora de la marca se comunicara en un
ptazo de 15 dias habiles

7 Subir &l reclamo a la plataforma Sales Force.

Verificar que el cliente haya enviado las pruebas comespondientes
del praducto fallado al correo.

Enviar &l rectamo a la siguiente drea comespondiente para la
atencion del cliente

MANUAL DE IMPLEMENTACION DEL

PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE | ™" PAGINA

PROCEDIMIENTO FORMAL VERSION

vio

Atender el reclamo

1 | Uamar al cliente para atender el reclamo.

2 Explicar procedimiento de atencién del cliente.

Solicitar datos del cliente y verificar gue coincida con los datos
ingresados de la plataforma virtual Sales Force.

Verificar lote de produceién y cédige de barra de los productos de
reciamo.

5 Coordinar hora y fecha de visita a su domicilio para atender su reclamo.

Indicar los productos que se le enviara a su domicilio como reposicion
del producto que tuva inconveniente.

7 Indicar que nuestra movilidad se acercara a su domicilio a realizarle la
visita comespondiente.

Indicarle que se le tomara una foto al cliente con el producto de
reposicion para el reporte del procedimiento de atencion.

Indicarle que se le enviara una hoja de atencion al cliente referente a
su reclamo para que proceda a firmar.

10 Cerrar &l caso a conformidad del cliente previa explicacion.

Solucionar el problema

1 Rellenar hoja de atencién con todo lo indicado referente al reclamo que
presentd e cliente.,

2 Enviar comreo con la hoja de atencidn y ruta de los puntos establecidos
de cada cliente que se le realizara Ia visita a su reclamo.
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ANEXO 46. Base de datos para el calculo de calidad de proceso post — test.

H %

Archivo Inicio Insertar Disposicién de pagina

MANUAL DE IMPLEMENTACION DEL

PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE | PAGMA | 7
PROCEDIMIENTO FORMAL VERSION vio
Despachar la reposicion
1 | Verificar hoja de rula de los reclamos
2 |Verificar la lista de productos que se tiene que enviar a cada cliente.
3 | Alisiar los productos de reposicién de los clientes.
4 |Traslado del preducto a domicilio del cliente que realizo &l reclamo.
5 Entregar producto de reposicidn al cliente.
6 |Tomar la foto comespondiente al cliente con el producto de reposicion.
7 Hacer firmar la hoja de atencién al cliente
8 | Despedir al cliente cordiaimente
8 | Enviar la foto de la hoja de atencidn a la asesora de marca.
10 | Llamar a la asesora de marca e indicarle que el caso fue atendido.

e
Jackelyn JaramilloV
Gerente de operaciones
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1 Document Numbes: FORM. 0525 FRevision: z Effective Date: Cot 26, 2017
2 Document Title: PlantilaBaze Consumidar
3
Ll
3
L]

MEDIO DE TIPO DE NE DE CUENTE | FECHADE PRESENTACION ‘

45 ﬂPODELLMMDA‘ e T CATEGORIA 1 PRODUCTO. MARCA TALLA ) RETORNO LINEA I.GI"

i |
43 [cawe cenTer PROVINCIA  RECLAMO 4210 No 4/04/2022 | abril  Protecciéninfantil Pafales HUGGIES NATURAL CARENING X 0 2 18 ces 120218CBAFAB:12
44 | CALL CENTER FROVINCIA  RECLAMO 4211 NO Abril  Proteccisn infantil Pafales HUGGIES NATURAL CARENIRG G £ 1 2 8 O APLICA
45 | CALL CENTER FROVINCIA  RECLAMO 4212 NO Abril  ProtecciénInfantil Pafales HUGGIES NATURAL CARE IO ] 72 1 10 82 020718CH2FABOS,
4G |CALL CENTER LoCAL RECLAMO 4213 NO April Prateccion infantil Pafizles HUGGIES ACTIVE SEC L &0 1 1 NOPRECISA  NO PRECISA
4T |CALL CENTER. LocAL RECLAMO 2212 NO Abril  Proteccién Infantil Pafizles HUGGIES ACTIVESEC ] 58 1 1 2 051017 03 FABOS/
48 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 2215 No Bbril  Proteccioninfantil Pafisles HUGGIES ACTIVE SEC G 38 2 13 €8s 140517CB608:321
49 | CALL CENTER LOTAL RECLAMO 2215 NO Abril  Prateccién Infantil Pafizles HUGGIES NATURAL CARE NI X6 4 1 L) MOAPLICA 150042115 FAB 15/
S0 |CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4217 NO Abril  Proteccion infantil Paizies HUGGIES ONE & DONE REFILL/ LIMPIEZAYF M 70 1 5 HOAPLICA  |3FAB 15/08/18 EXE
51 |CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4218 No Abril  Proteccibninfantil PaRales HUGGIES NATUAAL CARENIRG G 54 1 27 MOPRECISA 270618
52 |CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4219 nNo 4f04/2022 Abril Proteccian Infantil Pafiales HUGGIES NATURAL CARE REFILL / HUGGIES P u 184 3 40 NO PRECISA— A NO PRECISA - NO PR
53 |CALL CENTER. LocaL RECLAMO a220 NO 4foaf2022 Abrll  ProtecciénInfantll Padales HUGGIES ACTIVE SEC [ 22 1 1 L] 15081815 FAB 15/0
54 |CALL CENTER LocAL RECLAMO 2221 NO 4/0s)2022 Abell  Proteccian Infantil Pafales HUGGIES ACTIVESEC et 38 1 19 L] 14081819 FAB 14/
55 | caLL CENTER LOCAL RECLAMO 4222 NO 4/0aj2022 Abril  Proteccién infantl Paiales HUGGIES ACTIVE S2C » 60 2 10 HOPRECISA  NO PRECISA
6 | CALL CENTER LOGAL RECLAMO 4223 si 4J0472022 April  Prateccininfantii Pafsies HUGGIES ACTIVE $EC G 58 2 5 NOPRECISA  NOPRECISA
ST |CALL CENTER PROVINGIA  RECLAMO 4224 sl 4/04/2022 Abeil  Pratecein infantll PaRales HUGGIES NATURAL CARE AJUSTE PERFECTO 40 2 23 110 210618110FAB 21
58 |CALL CENTER PROVINCIA RECLAMO 4225 st 4042022 Abril Proteccion infantll Pafales HUGGIES NATURAL CARE / RECIEN NACIDO xe 68 1 40 b3 25021803 FAB 25/
59 | CALL CENTER PROVINCIA  RECLAMO %226 ajoaz022 Abril Proteccién infantil Pafales HUUGGIES ACTIVE SEC FRIMERCS 100DIAS ] 50 1 a . 02081818 FABO2/0
60 | CALL CENTER PROVINCIA  RECLAMO 4227 ajoajz022 Abril  Proteccién Infantil HUGGIES NATURAL CARE AIUSTEPERFECTOR G 50 1 a8 110 140513110FA8 14/
B1 | CALL CENTER PROVINCIA  RECLAMQ a8 ajoaj2022 Abril  Proteccién Infantil Pafales HUGGIES NATURAL CARE REFILL /HUGGIES P M €0 1 20 %2 29061803 FAB 2/
B2 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4229 4/04f2022 Abril Proteccién infantil Pafales HUGGIES ACTIVE SEC X6 @0 3 4 NOPRECISA  NO PRECISA
B3 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO %230 ajoaf2022 ABril  Proteccion Infantil PaAales HUGGIES ACTIVE SEC G 0 1 4 MOPRECISA  NO PRECISA
24 manmean, At tanna Pt i e A1 - . an MnanEs i anon

FORMATO | DILIGENCIAMIENTO |
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¥ N K S H B A - =] Combinary cantear 2. 95 w0 8 % Formate  Darformato Estilos de : _ Ordenary  Buscary
condicional ~ comotabla ¥ celda ~ armata ¥ filtrar = seleccionar
Portapapeles & Fuente [} Alineacidn R Humero ] Estilos Celdas Edicidn ,
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1 Document Number: FORM- 20825 Revision: 2 Effective Date: Qo 26,2017
r Document Title: Plantils Baz2 Consumidor
3
d_
[
&
MEDIO DF TIPO DE N DE PRESENTACION
TIPO DE LLAMADA CATEGORIA PRODUCTO MARCA TALLA RETORNO LINEA Lot
COMUNICACION caso fun, | CANT
g ICMI. CENTER LOCAL RECLAMO 4405 NO | 13/04/2022 4 Abril Proteccian Familia: Pape! Higienici SUAVE CUIDADO COMPLETO ) 4 2 15 -] 18092015 FAB 18/0
9 |CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4406 NO 19/042022 Abril Proteccian Familiar Papel Higignic SUAVE CUIDADO COMPLETD ] 43 1 0 ” 13082017 FAB 13/0
0. CALL CENTER LocaL RECLAMO 4807 NO 19/08/2022 Abril Proteccion Familiai Papel Higienici SUAVE CUIDADO COMPLETO u 3 1 10 ca2 0060 CB1 FAR 20,
T |CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4303 NO 19/04/2022 Abril Proteccian Familia: Papet Higienic SUAVE CUIDADO COMPLETO u 4 3 2 -] 25072015 FAB 25/0
12 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4303 sl 19/04/2022 Abril Proteccion Familiai Papel Higienict SUAVE CUIDADG COMPLETO u [ 1 20 NOPRECISA  NO PRECISA
T3 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 2210 8l 13/os/2022 Abril Proteccion Familia: Papel Higienici SUAVE CUIDADO COMPLETO u 43 2 1 L) 13022019 FAB 13/00
W CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4311 81 13/04/2022 Abril FProteccian Familiai Papel Higienict SUAVE CUIDADO COMPLETD u 2 2 1 B3 140620CA3 FAR 14
T | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4312 NO 19/042022 Abril Proteccian Familia: Pape! Higienici SUAVE CUIDADO COMPLETO u 24 1 15 c 240320C
6 |CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4413 NO 19/04/2022 Abril Proteccion Infantil Pafial HUGGIES ACTIVE SEC XTRA-FLEX G 58 2 2% n 14082017 FAB 14/0
T0 |CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4414 sl 15/04/2022 Abril Proteccion Infantil Pzfial HUGGIES NATURAL CARE (UNISEX) ] 68 1 34 ” 11092017 FAB11/0
B CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4318 NO 15/04/2022 Abril Froteccian infantil Pafial HUGGIES ACTIVE SEC XTRA-FLEX F 30 2 20 ” 25072017 FAB:25/0
18 |CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4416 NO 15/04/2022 Abril Proteccian Infantil Pafal HUGGIES ACTIVE SEC XTRA-FLEX X6 n 1 36 ” 05062017 FAB 05/00
20 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4417 NO 19/04/2022 Abril Proteccion infantil Fafal HUGGIES NATURAL CARE [UNISEX) X6 (3 1 ED NOPRECISA  NOFRECISA
21 |CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4418 NO 18/04f2022 Abril Proteccion infantil Paflal HUGGIES NATURAL CARE [UNISEX) [} NO PRECISA 1 (] NOFRECISA  NO PRECISA
22 |CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4415 NO 15/04/2022 Abrll Froteccién infantil Pafal HUGGIES ACTIVE SEC XTRA-FLEX M O PRECISA 1 NOPRECISA MO PRECISA NO PRECISA
23 CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4820 NO 19/04/2022 Abril Froteccién Infantil Padnl HUGGIES ACTIVE SEC XTRA-FLEX paic] 7 1 o NOFRECISA NO PRECISA
24 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4421 NO Abril Proteccidn infantil Pafal HUGGIES ACTIVE SEC XTRAFLEX G NO PRECISA 1 o MNOPRECISA  NO PRECISA
25 CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4422 Sl Abril Proteccion Infantil Pafial HUGGIES NATURAL CARE [UNISEX) ] 42 1 1 <81 230620CB1 FAR 23,
26 CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4423 NO Abril Proteccidn Familiai Papel Higienici SUAVE CUIDADO COMPLETC u @ 1 1 NOPRECISA NG PRECISA
27 CALL CENTER PROVINCIA RECLAMO %424 NO Abril Protaccién Familiai Papal Higianici SUAVE CUIDADO COMPLETD u 8o 2 40 NOPRECISA  NO PRECISA
28 |CALL CENTER FPROVINCIA RECLAMO 4425 ] Abril Wipes Toallas HUGGIES LIMPIEZA COTIDIANA v 48 1 36 NOFRECISA  NO PRECISA
FORMATO | DILIGENCAMIENTO | al v
ANEXO 47. Tiempo empleado en el proceso de atencion al cliente post -test
);"::‘:Z; Tiempo | Tiempo | Tiempo | Tiempo | Tiempo | Tiempo | Tiempo [ Tiempo | Tiempo | Tiempo | Tiempo | Tiempo | Tiempo | Tiempo | Tiempo | Tiempo | Tiempo |Tiempo |Tiempo |Tiempo |Tiempo | Tiempo |Tiempo |Tiempo [Tiempo |Tiempo |Tiempo |Tiempo |Tiempo | Tiempo
0 dimiento {min.) (min.). (min.) (min.) (min.) {(min.) (min.) (min.) (min.) (min.) (min.) (min.) (min.) (min.). (min.) (min.) (min.) (min.) (min.) {(min.) (min.) {(min.) (min.). (min.) (min.) (min.) (min.) (min.) (min.) (min.)
S
N —y 2 o FTN IV R TER MR YT AT o T s T w [ w [ o e T w T w e [y w T w s T Tw |
s enddor, | 15008 | 14805 weos | wam | ws0s | weos | 1002 | 15108 0 | ueos | wsos | w106 | 15207 | 1509 woos | 1o | 12or | 1908 | 1sa0s | seeos weor |wsos |wsm |sem |s003 [ 1sa06
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ANEXO 48. Fichas de registro de los tiempos empleados en la atencion al cliente post-

test.
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ANEXO 49. TIEMPO ESTANDAR POST - TEST

(ALCULO DE NUMERQ DE MUESTRAS - PROCESQ DE ATENCION AL CLIENTE VMJ MARKETING S.A.C.
' N EMPRESA VIV MARKETING SAC PROCESO ATENCION AL CLIENTE

METODO POST - TEST SERVICIO SERVICIO DE CONSULTORIA

m

TIMPODE | PROMEDIODE |  WESTINGHOUSE | 1+FACTORDE | TIEMPO |SUPLEMENTOS| 1+ TIEMPO
OPERACION|  TIEMPO | H | E | (D| CS | VALORACION | NORMAL| C | V |SUPLEMENTO | ESTANDAR
Rececpionar lallamada | Manual 73 |-005[-0.04000(-002] 089 3090 1009 (005 | 114 3.
Atenderel reclamo | Manual 3806 003[-004000[-002( 097 36918 | 005 | 0.08 | 113 inn
Despachar la reposicion | Manual 535 [-005[0.02/0.00 000 097 51895 | 007 | 007 114 59.16
Solucionar el reclamo | Manual 5.2 |000[000{0.00-002 098 07156 | 007 | 006 | 113 27193
TIEMPO TOTAL OBSERVADO (MIN) 15151 TIEMPO TOTAL ESTANDAR (MIN) 164,04

EM OPERACION

=~ |l | r~o | —

ANEXO 50. Base de datos para el calculo de capacidad de respuesta post — test.

= 5 DATA DE RECLAMO ABRIL 2022 - Excel

Archivo Inicia Insertar Disposicién de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Ayuda Q Qué desea hacer?

— — T funs Pl Pt - “
f Calibri o - | ®&- | B ajusarteo [Fecha - 3.E4|| B @ | =l E %\T p
i - ) S - = Lo & Eliminar ~ | (¥ -
¥ NK S« b~ | == 5 Combinar y centrar ~ 0. g5 o0 % 9 Fa_rrr\ata Darformato Estilosde B M Ordenary Bus_cary
condicional ¥ como tabla + celda ~ | =] Formato # = filrar + seleccianar +
Portapapeles 3 Fuente [ Alineacian F HNimero 5 Estilos Celdas Edicion
Fa3 v £ | afoaj3022 v
A B e D E F B H (| J A [ [ N o P E
1 Document Number: FOFM 30625 Revision: z Effective Date: Oot26, 2077
2 Document Title: Flarilla Basz Consumidar
3
A
3
L]
MEDIO DE TIPO DE MDE | CUENTE | FECHADE PRESENTACIGH |
}ﬂmuuml\‘ ik g CATEGORIA | PRODUCTO MARCA ‘ TALLA ‘ tond RETORNO } LINEA Lot
i = |
43 [carL center PROVINCIA  RECLAMO 4210 HO Aeril  Proteccidn Infantil Pafales HUGGIES NATURAL CARE NIND X6 0 2 ETI T 120218 CB4 FAB:12
44 |CALL CENTER PROVINCIA  RECLAMO 2211 Ho Abril  Protecc il Pafales HUGGIES NATURAL CARENIO G s 1 u 8 1O APLICA
45 | CALLCENTER PROVINCIA  RECLAMO 212 o Abril  Proteccién In afiales HUGGIES NATURAL CARENIRD " 7 1 10 [} 030718 CB2 FAR 05,
46 | CALLCENTER LOCAL RECLANO 4213 HO #bril  Proteccién Infantil Pafizles HUGGIES ACTIVESEC M &0 % 1 NOPRECISA  NOPRECISA
47 CALLCENTER ocaL RECLAMO 2218 MO 4/04/2022 #bril  Proteccién Infantil Panisles HUGGIES ACTIVE SEC (] 58 1 1 ! 05101703 FABOS/]
48 | CALLCENTER LocaL RECLAMO 2215 o 4/0s/2022 Meril  Proteccion Infantil Pafales HUGGIES ACTIVE SEC G ELS 2 13 413 180517 €BG08:32 ¢
43 CALL CENTER LOCAL RECLAMO 2215 HO 4/04/2022  Abrl  Proteccién Infantil Pafales HUGGIES NATURAL CARE NID X6 4 1 9 NOAPUCA 150042115 F4B 15/
50 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 417 HO 4/04/2022  Abril  Proteccian infantii Pafaies HUGGIES DNE& DONEREFILL/ UMPIEZAYF M 70 1 5 NOAPUICA |3 FAR 15/08/1B EXE
51| CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4218 ] 4f04/2022 April Protaccidn infamtil Pahales HUGGIES NATURAL CARENIRO G 54 1 7 NOPRECISA 270618
52 CALLCENTER LOCAL RECLAMO 4218 o 4/04{2022 #bril  Proteccidn Infantil Padisles HUGGIES NATURAL CARERERILL / HUGGIESF U 184 3 40 NOPRECISA- A NOPRECISA- NG PR
53 CALL CENTER LocaL RECLAMO 2220 HO 4/04/2022 Bbril  Proteceién Infantll Padales HUGGIES ACTIVE SEC (] 2 1 1 " 15081819 FAB 15/0)
54 | CALLCENTER LocaL RECLAMO 2221 HO 4/04/ #bril  Protaccién Infantil Pahsles HUGGIES ACTIVE SEC G EEY 1 19 ] 14081619 FAB 14/0)
55 | CALLCENTER LOCAL RECLAMO s222 HO 4/04/2022 Abril  Proteccién infantll Pafies HUGGIES ACTIVE SEC » 60 2 10 NOPRECISA  NOPRECISA
S5 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4223 s 4/04/2022 april  Proteccién infantii Pafsies HUGGIES ACTIVE SEC G 58 2 5 NOPAECISA N PRECISA
ST CALL CENTER PROVINGIA  RECLAMO 4224 k- 4/04/2022 Abeil  Prateceisn infantil PaRaies HUGGIES HATURAL CARE AJUSTEPERFECTO X6 40 2 3 0o 2106181107AB 21/
58 | CALL CENTER PROVINCIA  RECLAMO 4228 8 4/04/2022 Abrll Proteccidn infantll Pahales HUGGIES NATURAL CARE / RECIEN NACIDO xa [ 1 w0 b 25021803 FAB 25/t
53 CALL CENTER PROVINCIA  RECLAMO 4228 NO Infantil Padaies HUGGIES ACTIVE SEC PRIMERDS 100 DIAS r 50 1 El [ 02081818 FABO2/0
B0 | CALL CENTER PROVINCIA  RECLAMO 4227 sl Infantil Padales HUGGIES NATURAL CAREAIUSTEPERFECTOR G 50 1 PH 10 140518 1HOFAB 14
B1 | CALL CENTER PROVINCIA  RECLAMO a8 HO til Pafales HUGGIES NATURAL CAREREFILL [ HUGGIES? M €0 1 E 29061803 FAB 2970
62 | CALL CENTER LocaL RECLAMO a3 N Proteccidn infantil Pafales HUGGIES ACTIVE SEC o a0 3 4 NOPRECISA  NOFRECISA
53 | CALL CENTER LocaL RECLAMO a230 O Proteceidn Infantil Padsles HUGGIES ACTIVE SEC oG 0 1 4 NOPRECISA  NOPRECISA &
£4_enas ceamen s P anas e R S - .. e . a B
FORMATO DILIGENCIAMIENTO | (] v
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DATA DE RECLAMO ABRIL 2022 - Excel +

sposicion depdgina  Férmulss  Datos  Revisar  Vista  Ayuda ) /Qué deses hacer? 9 Compartir

% 2 Ajustar texto Eosetar - | X - %Y p
B - > E" Eliminar ~ I v
% . 5l Cmbinity tetiae Darformato Estilos de |, Oenary Buscary
condicianal ~ como tabla celda © Farmata b filtrar - seleccianar
Portapapeles Fuente 5 Alineacion ] Himero 1 Estilos Celdas Edicibn ~
F8 nf 19/04/2022 ¥
I & | B G B E d J et = M N a PE
1 Document Number. FORM-20625 - 2 Effective Date: 0ot 26,207
g Document Title: Plarvils Base Consumidar |
:
5
L]
MEDID DE NUDE | CLENTE | FECHADE |
i CATEGORIA mﬂﬂ MARCA TAUA RETORNO LINEA Lot
7 . L e |
2 | caut canTer o 19/04/2022 | Abril igienic: SUAVE CLIDADO COMPL u 15 [} 18092019 FAB 18/0
3 CALLCENTER NO 19/04/2022  Abril  Proteccion Familiz: Papel Higienici SUAVE CUIDADO COMPLETD v 20 7 15082017 F4B 19/0
0. |CALL CENTER 207 Ho 19/04/2022  Abril n Fami igieni COMPLETO u ez 200620 (B2 FAB 20,
Tl | CALLCENTER 2308 N 19/04/2022  Abril én Famil i COMPLETO u 2 (] 25072019 FAB25/0
2 |CALLCENTER 2408 sl 19/04/2022  bril  Proteccion Familia Papel Higienici SUSVE CUIDADO COMPLETO u 20 NOPRECISA  NOPRECISA
13 |CALL CENTER 2410 8l 19/04/2022  Abril  Proveccién Familizi Papel Higienici SUAVE CUIDADO COMPLETO u 1 19 13042019 FAB 13/0
W CALLCENTER 2411 El 15/04/2022  Abril  Proteccion Familia Papel Higienici SUAVE CUIDADO COMPLETO u 1 83 140620 €83 FAB 14,
5 | CALLCENTER 211 N 19/08/2022 bl 6n Famil igieni UIDADO COMPLETO u ELN 140320C
¥ | CALLCENTER 2413 no 19/04/2022  Abril  Proteccioninfentil Paial HUBGIES ACTIVE SEC XTRA-FLEX 6 28 [ 15082017 FAB 14/0
T! | CALL CENTER 2418 El 15/04/2022  Abrll Pafal ) ETO 11082017 FAB 11/0
1 | CALL CENTER 2418 Ho 19/04/2022  Abril  Proveccioninfentil Pedal HUGGIES ACTIVE SEC XTRA-FLEX F » 0 25072017 FAB:25/d
3 CALL CENTER 4416 NO 18/04/2022  Abrll  Proteccisninfentil Padal HUGGIES ACTIVE SEC ATRA-FLEX X6 ] 17 05062017 FAB 05/}
20 | CALL CENTER 2417 Ho 19042022 Abril 8 FEi & G 3¢ NOPRECISA  NOPRECISA
21 CALL CENTER 418 no 19/04/2022  Abril  Proteccién infantil Padal HUGGIES NATURAL CARE (UNISEX) G ) NOFRECISA  NOPRECISA
22 CALLCENTER 2418 N0 19/04/2022  Abrll  Proveccisninfancil Pafal 'WUGGIES ACTIVE SEC XTRA-FLEX " NOPRECISA NOFRECISA  NOPRECISA
23 | CALL CENTER 2420 o 19/04/2022  Abril  Prateccidninfantil Padnl 'HUGGIES ACTIVE SEC XTRA FLEX Kia (] NOPRECISA  NOPRECISA
24 | CALL CENTER 8421 NO 18/04/2022 Abril Padial HUGGIES. L3 o MNOPRECISA
25 |CALL CENTER 442 - 19/04/2022 Anril Prateccion infantil Pafal HUGGIES NATURAL CARE [UNISEX) (] 1 €81 IMZQ[BJFAEZII
26 |CALLCENTER w423 WO 19/04/2022  Abril  Protecciéna wpel Higienici SUAVE CUIDADO COMFLETQ u 1 NOPRECISA  NOFRECISA
27 |CALL CENTER FROVINCIA  RECLAMO 4424 NO 19/04/2022 8 i UIDADO COMPLETO v L NOFRECISA  NO PRECISA
26 |CALL CENTER FROVINCIA  RECLAMO 45 sl 19/04/2022 Toallas HUGGIES LIMPIEZA COTIDIANA u NOFRECISA  NOPRECISA =l
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ANEXO 51. Base de datos para el calculo de la satisfaccion del cliente post — test.
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Archivo  [UISEM Inseriar  Disposicién depagina  Formulas  Datos  Revsar  Vista  Ayuda ) jQué desea hacer?

- P

* |calibri — = E - 2 Ajustar texto Fecha - m'{l E‘J t Inseriac z i '%T p

R - e | - & Eiminar ~ | [T -

v N K § - = [ combinary centrar ~ | B0 < 05 o0 g Formato  Dar formato. Estilos de ; _ |, Odenary Buscary

condicional ¥ como tabla ~ celda ormato 3 filtrar ~  seleccionar ~
Portapapeles =/ Fuente N Alineacion i Numero ] Estitos Celdas Edicidn ~
Fa3 v £ | afosj2022 v
| A | £ [sewpaen @ Il J LK il =]
1 2
z
3
4
s
[
TIPO DE e DE CLENTE FECHA DE PRESENTACIGH uJ
CoRmesAin | e TFODELLAMADA | e AD caTEGORIA | PRODUCTO MARCA TALLA fond RETORNO LINEA

7
43|CALLCENTER  PROVINGIA  RECLAMQ 4210 [ 494/2023 | Abrl  Proteccidn infantil Pafisles  HUGGIES NATURAL CARENING X 4 2 18 o 120218 CBAFAR1Z
44 CALL CENTER FROVINCIA RECLAMO an NO 4/04/2022 Abril Proteccion Infantil Panales HUGGIES NATURAL CARENING. G 38 1 u L NO APLICA
45 CALLCENTER PROVINCIA RECLAMO 2212 NO 4/04/2022 Abril Proteccion Infantil Pafales HUGGIES NATURAL CARENING. L n 1 10 8z 030718 CB2 FAB 09,
46 CALLCENTER LOCAL RECLAMO 4213 NO 4042022 Abril Proteccion Infantil Pafales HUGGIES ACTIVE SEC M &0 1 1 NOPRECISA  NO PRECISA
47 |CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4214 HO 47042022 Abril Proteccidn infantil Pafisles HUGGIES ACTIVE SEC G 58 1 1 a3 051017 03 FABOS/1
48 CALL CENTER LOCAL RECLAMC 4215 NO 4/042022 Abril Proteccion infantil Pafiales. HUGGIES ACTIVE SEC G 38 2 15 <86 140517 CB608:32 ¢
49 CALLCENTER  LOCAL RECLAMO 4215 O 4/04/2022  Abril  Proteccidn Infantil Paicles  HUGGIES HATURAL CARENIRG X6 “ 1 5 NOAPUCA 150042113 FAB 15/
50 CALL CENTER LocaL RECLAMO a7 HO 4/04/2022 Abril @ Pafiaies DOME REFILL / LIMPIEZA Y M 10 i 5 NOAPLICA 19 FAB 15/08/18 EXE
51 CALLCENTER LocAL RECLAMC a8 NO 4/04/2022 Abril Proteccion Infantil Pafales HUGGIES NATURAL CARENIND G 54 1 7 NOPRECISA 270618
52 CALLCENTER LOCAL RECLAMO 4218 NO 4/04/2022 April Proteccién Infantil Pafales HUGGIES NATURAL CARE REFILL / HUGGIES P u 184 3 40 NOPRECISA - A NO PAECISA- NO PR
53 CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4220 NO 4/04/2022 Abril Proteceidn infantll Padales HUGGIES ACTIVE SEC G 44 1 1 L] 15&815I9Mﬂ]5/li
54_- CALL CENTER LocaL RECLAMO 4m1 NO 4/04/2022 Abril Protaceidn infantl Padaizs HUGGIES ACTIVE SEC i) 38 1 15 B 14081819 FAR N/ﬂ:
S5 CALLCENTER  LOCAL RECLAMO 4222 HO 4/04/2022  Abril  Proteccién infantll Pafizles  HUGGIES ACTIVESEC » 60 2 10 NOPRECISA  NOPRECISA
55_ CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4213 St 4/04/2022 April Proteccion Infantil Pafales HUGGIES ACTIVE SEC G 58 2 5 NOPRECISA  NOFPRECISA
STWUI.lENIER PROVINCIA RECLAMO 4228 st 4/04/2022 Abril Proteccién Infantil Pafales HUGGIES NATURAL CARE AJUSTE PERFECTO 40 2 21 110 210618110 FAB 21
8 | CALL CENTER PROVINCIA  RECLAMO 4235 $i 4/04/2022  Abrl Proteccidninfantll Pahsles  HUGOIES NATURALCARERECIENNACIDO X6 6 1 w0 B 25021803 7AB 25
59 | CALL CENTER PROVINCIA  RECLAMO 4226 HO 4J04/2022 Abril  Proteccion Infantil Padsies HUGGIES ACTIVE SEC PRIMERDS 100 DIAS P 50 1 31 18 02081818 FAB02/0
Sﬂ- CALL CENTER PROVINCIA RECLAMO a227 4] 4/04/2022 Al Proteccidn Infantil Pafnies HUGGIES NATURAL CARE AJUSTE PERFECTON 1] 50 1 a8 110 140518110 FAB 14/
5‘\_ CALL CENTER PROVINCIA RECLAMO 4228 HO 4f04/2022 Abril Proteccién Infantil Pafales HUGGIES NATURAL CARE REFILL / HUGGIES P L) 60 1 20 ! 23061803 Flll!ﬂ‘
62 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4228 NO 4fo4f2022 Abril Proteccion infantil P HUGGIES ACTIVE SEC peic] a0 3 4 NOPRECISA  NOPRECISA
63 |CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4230 NO 4fo4f2022 Abril Proteccién Infantil P; HUGGIES ACTIVE SEC XXG 40 1 4 NOFRECISA  NOPRECISA E
et ems oo S ORI VU s - . S
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7
3 |caul cenTer 10CAL RECLAMO 2405 o 19/04/2022 | Abrit  Proveccion Familia Papel Higienizi SUAVE CUIDADO COMPLETO U 2 2 15 [ 18092019 FAB 18/
3 CALLCENTER LOCAL RECLAMO 2406 NO 19/04/2022  Abril  Proteccion Familiz: Papel Higienici SUAVE CUIDADO COMPLETD v a3 1 b 15082017 F4B 19/0
0. |CALL CENTER 10cAL RECLAMO 207 Ho 19/04/2022  Abril n Fami igieni COMPLETO u 30 1 ez 200620 (B2 FAB 20,
Tl | CALLCENTER LocaL RECLAMO 2308 N 19/04/2022  Abril én Famil ieni COMPLETO u 4 Ed 2 ] 25072019 FAB25/0
T2 CALL CENTER 10caL RECLAMO 2408 sl 19/04/2022  bril  Proteccion Familia Papel Higienici SUSVE CUIDADO COMPLETO u s 1 20 NOPRECISA  NOPRECISA
13 |CALL CENTER LOCAL RECLAMO 2410 8l 19/04/2022  Abril  Proveccién Familizi Papel Higienici SUAVE CUIDADO COMPLETO u 4 2 1 " 13042019 FAB 13/00
W CALLCENTER LOCAL RECLAMO 2411 sl 15/04/2022  Abril  Proteccion Familia Papel Higienici SUAVE CUIDADO COMPLETO u 2 2 1 83 140620 €83 FAB 14,
5 | CALLCENTER LOCAL RECLAMO 211 N 19/08/2022 bl 6n Famil igieni UIDADO COMPLETO u % 1 ELN 140320C
¥ | CALLCENTER 10CAL RECLAMO 2413 Ho 19/04/2022  Abril  Proteccioninfentil Paial HUBGIES ACTIVE SEC XTRA-FLEX 6 58 2 28 [ 13082017 FAB 14/
T! | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 2418 El 15/04/2022  Abrll Pafal ) [ 1 ETO 11082017 FAB 11/0
1 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 2418 Ho 19/04/2022  Abril  Proveccioninfentil Pedal HUGGIES ACTIVE SEC XTRA-FLEX F 30 2 » n 25072017 FAB:25/d
3 CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4416 NO 18/04/2022  Abril  Proteccion infantil Fafal HUBGIES ACTIVE SECXTRA-FLEX X6 7 1 ] 17 05062017 FAB 05/}
20 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 2417 Ho 19042022 Abril 8 Fafal & G 68 1 36 NOPAECISA  NOFRECISA
21 CALL CENTER LOCAL RECLAMO 418 Ho 19/04/2022  Abril  Proteccién infantil Padal HUGGIES NATURAL CARE [UNISEX) G NO PRECISA 1 ) NOFRECISA  NOPRECISA
22 CALLCENTER 10CAL RECLAMO 2418 N0 15/04/2022  Abrll  Prowecciéninfantil Pafal 'WUGGIES ACTIVE SEC XTRA-FLEX " NO FRECISA 1 KOPRECISA NOPRECISA  NOPRECISA
23 | CALL CENTER LocaL RECLAMO 2420 (0] 19/04/2022  Abril  Proteccién infantil Pafsl HUGGIES ACTIVE SECXTRAFLEX Kia 7 1 (] NOPRECISA  NOPRECISA
24 | CALL CENTER LOCAL RECLAMO 4421 Ho 18/04/2022 Abril Paiial HUGGIES, (] NG PRECISA 1 o NOPRECISA NGO PRECISA
25_ CALL CENTER LocaL RECLAMO 442 - 19/04/2022 Anril Prateccion infantil Pafal HUGGIES NATURAL CARE [UNISEX) (] a2 1 1 cB1 IMZQEBJFAEZII
26 |CALLCENTER L0CAL RECLAMO w423 WO 19/04/2022  Abril  Proteccion Familim Papel Higienici SUAVE CUIDADO COMFLETD u a0 1 1 NOPRECISA  NOPRECISA
27 |CALL CENTER FROVINCIA  RECLAMO 5424 o 19/04/2022  Abril accid iari CUIDADO COMPLETO u [ 2 40 NOPRECISA  NOFRECISA
26 |CALL CENTER FROVINCIA  RECLAMO 45 sl 19/04/2022 Toallas HUGGIES LIMPIEZA COTIDIANA u s 1 3 NOFRECISA  NOPRECISA E
36 eacown nerian s s amanaan omiian. LiECIET s CoTInAA . F— masararanssi
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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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