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Resumen

El presente trabajo busca evaluar la calidad del servicio brindada por la
empresa ACAIL S.A.C en base a 3 aspectos que son: cumplimiento de
tiempos, proceso productivo y empatia se efectué una encuesta a cada
empresa que se le presto servicios en los ultimos 8 meses a un promedio de
15 empresas para tener un diagnostico exacto de las razones por la cual se
perdio de clientes cuando al iniciode la fundacion de esta empresa se tenia
demanda de clientes.

Al evaluar cada dimension por los clientes se aprecioé disconformidad en cada
factoren algunos aspectos casi la mayoria considera adecuado como es en el
proceso productivo, pero hay un factor pequefo que piensa lo contrario como
en la empatiaes totalmente diferente consideran los clientes que no hay nada
de ello y por dicharazdn prefieren tener los servicios de otra empresa, por eso
se considera cada factor importante porque no hay equilibrio.

En base a estos resultados se propone estrategias acordes a la situacion de
la empresa no podemos hablar de una inversion cuando la empresa se
encuentra enuna situacion que requiere salir a flote es por eso la importancia
de realizar estrategias austeras como por ejemplo alianzas y mejoramiento

interno en vias decrecimiento.

Palabras Clave: Control de Calidad, empatia, proceso productivo.



Abstract

This work seeks to evaluate the quality of the service provided by the company
ACAIL

S.A.C based on 3 aspects that are: compliance with times, process productivity
andempathy, a survey was carried out on each company that was loaned services
in the last8 months to an average of 15 companies to have a exact diagnosis of
the reasons whyclients were lost when at the beginning of the foundation of this
company there was ademand from clients.

When evaluating each dimension by the clients, disagreement in each factor
was appreciated in some aspects, almost most consider it adequate as it is in the
productionprocess, but there is a small factor that thinks otherwise, as in
empathy it is totally different, the clients consider that there is no None of this and
for this reason they preferto have the services of another company, that is why each

factor is considered importantbecause there is no balance.

Based on these results, strategies are proposed according to the situation of
the company we cannot speak of an investment when the company is in a
situation thatrequires afloat that is why it is important to carry out austere strategies

such as growingalliances and internal improvement.

Keywords: Quality control, empathy, productive process.



l. INTRODUCCION

Las empresas pequeiias se esmeran dentro de sus posibilidades en lograr
la satisfaccion del cliente por medio de un control de calidad esto mayormente
ocurre cuando una empresa recién estd empezando en el ambito
empresarial y se encuentra en un proceso de captacion de clientes.

(Parodi,2017) Describe que la importancia de la satisfaccién del cliente en el
ambito empresarial es innegable, ya que un cliente contento no solo se
convierte en un activo para la empresa, sino que también es probable que
regrese a utilizar sus servicios y comparta opiniones favorables sobre la

compaifiia, lo que a su vez puede aumentar los ingresos de la empresa

Lograr satisfacer al cliente por un determinado servicio es sumamente
importanteporque de ello dependeran futuros trabajos o de lo contrario
obtener servicios constantes. Se busco proponer mejoras en la calidad que se
define como el conjuntode propiedades y caracteristicas de un servicio que
dar4 la aptitud adecuada para satisfacer las necesidades implicitas o
explicitas, no se tratara de trabajar mas o degastar mas, se trata de hacerlo de

una forma mas racional.

En esta investigacion tome como referencia la empresa ACAIL S.A.C la cual
esta ubicado en Negritos, Talara donde laboro en el area administrativa. La
presenterealiza servicios generales entre ellos construccion metal mecanicas

y todo tipo deservicio, siendo esta anterior la cual genera mas ingresos.

Las condiciones de esta empresa son las siguientes tiene un taller pequeiio el
cual esta ubicado en el patio de una casa que no es lo ideal, tampoco
presenta unaoficina disponible para su atencion y sobre todo en la parte
operativa que es la masfundamental para lograr un producto que cumpla con
la expectativa del cliente, estadebera mejorar para propagar un buen servicio

generando satisfaccion de clientesy también de nuevos.



Al analizar detalladamente cada uno de los procesos criticos, se han
identificado oportunidades para mejorar su eficiencia, lo que facilitara la
consecucion de los objetivos y permitira proponer soluciones para mitigar
las debilidades identificadas en el area (Bernal, 2018).

Mejorar el control de calidad de la empresa ACAIL S.A.C se debié mejorar
las condiciones del lugar de trabajo, es decir ser mas organizado teniendo
un controlen el estado de las maquinas y herramientas empleadas en el
trabajo a realizar.

También la calidad de los materiales empleados para la fabricacion piezas
metal mecanicas, al ser pequefia la empresa los proveedores son muy
variables.

Al realizar la fabricacion de estos trabajos se debi6 tener sumamente cuidado
en lamanipulacion al momento de soldar, desde la persona involucrada y
también de lapieza por realizar, respetando las medidas de cada trabajo
solicitado. Cuando setenga el producto realizado se debi6é pasar por un
control de revision antes de laentrega (revision de ralladuras, imperfectos en
el producto realizado).

Brindar al cliente facilidades para su respectiva entrega adicionando el
servicio detransporte y verificando con el cliente el trabajo realizado. Se debi6
hacer la entregade una ficha de sugerencia para saber de esta manera su
opinion del servicio y asiir mejorando para lograr ser competitivo, eficiente
teniendo en cuenta la zona dondese encuentra la empresa en la cual no hay
muchos talleres que realicen estos trabajos y estando cerca a empresas
como SAVIA, SPCy otras.

ACAIL S.A.C se formé hace 8 meses, trabajando de la mano con otra
empresa teniendo como cliente a SAVIA de manera tercerista,
posteriormente debido a lasbuenas relaciones laborales se logré otras
prestaciones de servicios tanto con empresas, COmMO CON personas

naturales.

La vision y mision de la empresa es cumplir los estandares de calidad y
crecimientoempresarial posicionandose en el mercado local. Pero en la

practica esto no secumple deltodo es por ello miinterés enrealizar esta mejora



en el control de calidad.De lo descrito anteriormente este sera la formulacion
del problema general de lainvestigacion ¢ COmo se mejorara las operaciones
de control de calidad para lograrsatisfacer a los clientes en laempresa ACAIL
S.A.C.? El cual dirige a los siguientesproblemas especificos, (a) ¢De qué
manera se evaluara la calidad del servicioactual que brinda la empresa
ACAIL S. A.C alas empresas del sector en Negritos? (b) ¢ Qué estrategias
de control de calidad se requieren para brindar satisfaccién a los clientes
de la empresa ACAIL S. A.C? (c) ¢(Cuales sera elcosto beneficio de
mejorar el control de calidad para satisfacer a los clientes? La justificacion
sera del tipo practico porque a través de esta investigacion buscaremejorar
las condiciones de la empresa ACAIL S.A.C la cual hoy en dia si bien hay

clientes aun presenta deficiencias.

Tiene problemas en temas administrativos, operativos lo que hacen que los
trabajosrealizados no pasen por un control de calidad adecuado se propone
las estrategiasde mejora dando por resultado clientes a gusto con el servicio
brindado.

Para esta investigacion se propuso identificar la problemética que presenta
estaempresa de servicios tomando como referencia lo que indica el autor
Juran Josephen su concepto de calidad “Trilogia de Juran”, la cual tome para
poder identificar ydefinir los problemas para su solucion a mediano plazo.

Sera del tipo metodoldgico porque para establecer las estrategias tome
como método el uso de entrevistas como instrumento para de esta manera
los clientesevallen los servicios prestados y poder tener definido los cambios
0 propuestas quese deben realizar a los procesos que involucran la

fabricacion de las piezas metalmecanicas.

Del tipo social porque la razon para la elaboracion de esta investigacion es
mejorarlas condiciones de ACAIL S.A.C., en mi condicion de practicante vi la
necesidad de hacer cambios, considero que esta empresa a pesar de ser
pequefia tiene potencial para ser competitiva, pero para lograr se debe

empezar por tener un cuidado



minucioso en cada parte del proceso que involucra no solo la parte

administrativasino operativa.

Lograr ser lider como empresa es un reto porque es la combinacién de calidad,
precio y puntualidad son factores que para alcanzarlos sera todo un proceso. Para
remediar estas dificultades propondré el siguiente objetivo general: Proponer
mejoras en las operaciones de control de calidad para la Satisfaccién de los clientes
en la empresa ACAIL S.A.C. Ademas, se presentard filos siguientes objetivos
especificos, (a) Evaluar la calidad del servicio actual que brinda la empresa
ACAIL S.A.C en Negritos. (b) Establecer estrategias de control de calidad para
brindar satisfaccion a los clientes de la empresa ACAIL S.A. (c) Analizar
el costo/beneficio que generara la aplicacion de las mejoras propuestas en

lacalidad del servicio.



Il. MARCO TEORICO

Para la presente investigacion el cual mi objetivo es proponer mejoras en el
control de calidad para satisfacer a los clientes mostrare las deficiencias de la
empresa quehe tomado para realizar dicha mejora logrando competitividad y

satisfaccion en losclientes.

Este proyecto se analiz6 cada etapa o proceso para de esta manera corregir
los errores que se cometen y que son factores negativos para la
productividad de laempresa y de los servicios que se tiene a cargo. Se
tomd como referencia lossiguientes trabajos de investigacion para mi analisis
a la empresa ACAIL S.A.C.. Siancas C & Liza C. (2016), realiz6 la
investigacion titulada “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en una
Entidad Bancaria de Trujillo, 2016”. La presenteinvestigacion tiene como
propdsito estudiar la relacion entre la calidad del servicio yla satisfaccion del
cliente de una entidad bancaria de la ciudad de Trujillo, sucontribucién
estd en otorgar informacion a la gerencia para la toma de decisiones
pertinentes, dado que en la actualidad la calidad de servicio es un tema
muyimportante e indispensable para cualquier negocio ya que de este
depende elfracaso o éxito de las organizaciones.

Se emplearon diversas técnicas de recopilacion de datos, como
encuestas, entrevistas y analisis documental, para evaluar la percepcién
de los clientes externos sobre la calidad del servicio proporcionado por la
entidad bancaria y su nivel de satisfaccion. Para este fin, se utilizé el
cuestionario SERVQUAL, una herramienta ampliamente reconocida en
investigaciones, basada en la teoria de los GAPS, que analiza las
discrepancias entre las expectativas y percepciones de los clientes en
relacion con la calidad del servicio y la satisfaccion.
Después, se empled estadistica descriptiva para examinar el
comportamiento de las variables de interés, seguido por la aplicacion del
coeficiente de correlacion de Spearman para evaluar la fuerza de la

asociacion entre estas variables.

Solis H. (2017), se ejecutd el trabajo de investigacion titulado “Mejora



deCalidad de Servicios de una Empresa de Alimentos, Los Olivos 2017”.
El principal objetivo de este estudio es proponer un plan de mejora en la
calidad del servicio para una empresa de alimentos, Los Olivos 2017. Por
ello, se plantea la implementacion de herramientas que promuevan un
servicio de alta calidad. En esta investigacion, se adopté un enfoque
holistico de tipo mixto, utilizando un disefio proyectivo con un enfoque
transversal no experimental. Se llevo a cabo un cuestionario dirigido a 30
clientes y una entrevista con la empresa, lo que facilitd el desarrollo de

propuestas para abordar los problemas identificados.

El problema identificado esta relacionado con el servicio al cliente y la
fidelizaciéon. Para abordarlo, se proponen actividades destinadas a mejorar
la calidad del servicio. Esto implica la elaboracion de un Manual de
Organizacion y Funciones (MOF), en el cual se detallan las
responsabilidades especificas de cada area funcional. Ademas, se plantea
la implementacion de un programa de fidelizacion de clientes, orientado a
aumentar las ventas y mejorar la rentabilidad. Asimismo, se considera la
realizacion de talleres de capacitacion para mejorar la atencion al cliente.
Se propone ofrecer un servicio personalizado y llevar a cabo la remodelacion
del establecimiento. Ademas, se plantea incentivar al personal vy
comprometerlo con la mejora continua, asegurando el uso adecuado de los
procesos establecidos para garantizar un servicio de alta calidad.

A continuacion, se mencionan las teorias relacionadas con respecto al tema
segun:

Segun Dominguez (2018) define que la comprension de los conceptos de
servicio y calidad del mismo resulta fundamental para entender el proposito y
las particularidades de los modelos de medicion. Para asegurar la
competitividad de los negocios, es imprescindible operar con calidad, es decir,
ejecutar las tareas correctamente desde el inicio.

La competitividad de las empresas se refleja en su capacidad para ofrecer
bienes y servicios de manera eficiente, con precios competitivos y una calidad
en constante mejora. Esto les permite competir y ganar una mayor

participacion en el mercado, tanto a nivel nacional como internacional.



La calidad en el servicio es un aspecto crucial para la competitividad
empresarial, ya que esta directamente vinculada con la capacidad de
satisfacer a los clientes o usuarios. Implica llevar a cabo cada etapa del
proceso de produccion de manera adecuada. Su relevancia radica en que
la satisfaccidon del cliente contribuye a aumentar su preferencia y lealtad
hacia el producto o servicio ofrecido.

En base a Siancas (2016) indica que para las empresas y para las
personas, enalgo imprescindible. Hoy en dia una empresa que trabaje sin

orientacién a la calidad,

0 que un cliente no tenga en cuenta la calidad en el producto que busca
parasatisfacer su necesidad.

Las referencias anteriores descritas me ayudaran a justificar el planteamiento
de la investigacion para dar la mejor vision para el desarrollo buscando las
mejoras paralograr tener un buen control en las operaciones y este me dé

como resultado la satisfaccion de los clientes.

Tomando importancia desde la ejecucion del servicio solicitado brindando
materialde buena calidad y fabricacién con un seguimiento exhaustivo para
tener comoresultado un producto que brinde al cliente calidad, logrando a
un futuro ser reconocida la empresa por su labor y reconocimiento por parte

de los clientes.

Toda empresa no por ser pequefia no quiere decir que no sea competitiva
paralograr este objetivo se debe tener bien claro metas a mediano y largo
plazo. Cuandose es pequefa para lograr expandirse a nivel laboral siempre
se debe buscar quesu trabajo sea de calidad y puntualidad.

ACAIL S.A.C donde laboro actualmente vi la necesidad de mejorar en el
aspectode control de calidad, si bien se cuenta con buena gestion
operativa carece deciertos aspectos para lograr como por ejemplo el tema
de organizacion tanto de laparte de personal como en la operativa al no tener

un almacén para guardar trabajosrealizados para su posterior entrega.



Falta de orden enlo que se refiere alas maquinas y herramientas con lo cual
noesta en condiciones para su conservacion, carente de mantenimiento de
maquinasy sobre todo no contar con un taller con todas las comodidades para
de esta maneratener un espacio mas amplio para poder realizar mas trabajos y
no estar a la esperade terminar un servicio para realizar otros. Para el cual
propone el modelo Servqual, que como sefalan Zeithaml, Bitner yGremler
(2009) esta conformado por cinco dimensiones: Fiabilidad, sensibilidad,
seguridad, empatia

Laempresa ACAIL S.A.C de acuerdo con los conceptos mencionados hay
que indicar para mejorar el control de calidad se debe tener claro las
deficiencias y estasdeben ser medidas por una técnica la cual sera la de

una ficha de sugerencia entregada al cliente que se le efectdia un servicio.

Esta ficha estard reflejada en base a dimensiones con cada una con sus
respectivosindicadores en los cuales nos permitira evaluar la calidad de los
servicios tomando los siguientes aspectos: Empatia, calidad, fiabilidad,

elementos Tangibles y seguridad.

A través de estas dimensiones de acuerdo con los resultados se sabra que
mejoratomar para ofrecer un mejor servicio y asi satisfacer al cliente. Sobre
todo, saberexactamente el aspecto que se tiene mayor dificultad para evaluar
de acuerdo conla opinién del cliente la mejora mas oportunay que se ajuste
ala economia de laempresa.

Conrelacion a las estrategias que se trabajaran, Getz y Lee (2011) aseveran
queel auténtico dominio de la estrategia reside en regir a la empresa a hacer
disimilesdeliberaciones y, por lo tanto, a tomar trabajos desiguales. Por
deducido, en larealizacion, los cabecillas deben extender la platica entre ellos
y laempresa avecinade lo que esta formaria de modo desigual de arreglo con
la nueva estrategia. Estecoloquio explica la estrategia y promueve a la
organizacion a actuar de maneracoherente con ella.

Los lideres tacticos deben mantener una vision futurista constante, anticipando
las influencias del entorno y los riesgos potenciales. Es crucial seleccionar las
estrategias adecuadas para permitir que la organizacion se adapte
rapidamente a los cambios previstos y minimizar los riesgos inherentes a

dichos cambios.



Explorar nuevas lineas de actividad, expandir hacia mercados
adicionales, atraer nuevos clientes, mejorar las politicas y flexibilizarlas en
areas como cartera, produccion, comercializacion y servicios de calidad,
asi como garantizar la seguridad de la informacién, son aspectos a
considerar. Ademas, la contratacion de nuevo personal, cambio de
ubicacién o apertura de nuevas sedes también pueden ser opciones a

evaluar.

Sin embargo, segun el autor, lo mas crucial es mantener un dialogo
continuo entre los directivos y el resto del equipo de la organizacion. Esto
permite que ambas partes comprendan la necesidad de cambio,
identifiquen oportunidades de crecimiento, exploren la posibilidad de
ofrecer nuevos productos o servicios, y se comprometan con el logro de
los objetivos establecidos por la organizacion. (Contreras, 2013).

Existen diversas estrategias que cada empresa puede considerar y
aplicar, siempre teniendo en cuenta las condiciones actuales en las que
opera y las acciones especificas que se deben fortalecer para dirigir la

calidad del servicio hacia donde se desea.

Los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS) representan un entendimiento
mutuo entre las partes interesadas, es decir, el cliente y el proveedor. Su
objetivo es prevenir malentendidos o interpretaciones erréneas que

puedan afectar la productividad del cliente.

La evaluacion continua del servicio nos permite analizar las respuestas de
nuestros clientes ante las acciones tomadas por la empresa, con el
propoésito de mejorar su percepcion de la misma. Esta estrategia nos
permite abordar de manera cuantitativa las condiciones abstractas en las

que se desarrolla nuestro negocio.

Un manejo adecuado de quejas, reclamos y sugerencias contribuira a que
el cliente perciba el interés y la preocupacién de nuestra empresa por

mejorar la relacion con él, asi como el compromiso continuo de mejora.



Il METODOLOGIA

3.1. Tipoy Disefio de Investigacion
La investigacion gque se presento es de tipo aplicada porque se realizé una
entrevistaen este caso a los clientes que tiene la empresa ACAIL S.A.C, por
medio de este cuestionario en el cual se evalué las necesidades y
condiciones de los serviciosprestados para mediante los resultados dar la
mejor solucion de acuerdo con elestado en que se encuentre la empresa a
nivel productivo.
El disefio de la investigacion es no experimental de tipo transversal
descriptivosegun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) estos estudios
se determinan porque indican la descripcidn, andlisis, registro e interpretacion
de las variables, asicomo las etapas que lo conforman sefalando sus
caracteristicas y propiedades. Investigacion sera del tipo cuantitativo
porque mediante el uso de una encuestamediré el servicio de calidad
mediante los resultados de los clientes sabré el gradode satisfaccion y
calidad del servicio prestado. Transversal porque analizo la muestra obtenida
de los resultados de esta encuestaen base a la variable que es evaluar las
dimensiones o factores para mejorar elcontrol de calidad.
Descriptivo porque se explico el problema de esta investigacion y la
solucion omejora que se realizé para obtener resultados obtenidos esto
se reflejo en la satisfaccion de los clientes.
Sera el siguiente esquema:

T

X+— o) >p
X: Area operativa de la empresa ACAIL S.A.

O: Observacioén de los niveles de las operaciones de control de

calidad.

T: Gestionar el area operativa

P: Propuesta de mejora.
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3.2. Variablesy Operacionalizacion

La variable independiente que se presenté en el estudio es “propuesta de
mejora de las operaciones de control de calidad” que permitié conocer la
condicion actual, las fortalezas y debilidades expresadas desde el punto
de vista de los clientes.

Como variable dependiente, presente la “satisfaccién del cliente ", las

mismas que son el producto de la variable independiente.

3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de

analisis.

La poblacion, también conocida como universo, en una investigacion se
refiere al conjunto tedrico de casos que comparten al menos una
caracteristica observable y son objeto de estudio.

Por otro lado, la muestra es una seleccion especifica que permite estudiar
las caracteristicas de la poblacién. En lugar de analizar toda la poblacion,
se estudia una parte representativa de la misma (la muestra) para obtener
conclusiones sobre el conjunto poblacional. En la presente investigacion,
se trabajé con lapoblacién, asi mismo, se ha considerado como criterios
de inclusion:

e Empresas que utilizaron los servicios de la empresa ACAIL S.A.C.

e Empresas establecidas en la provincia de Talara, distrito de la Brea.

Como criterios de exclusion se presento:

e Empresas que utilizaron el servicio del 2019 hacia atras.

11



Tabla 1 Poblacién, muestra y muestreo

Indic Poblacién Muestra Muestreo

ador
indice de cumplimiento de cotizacion.
indice de compras de material adecuado.
indice de cumplimiento de tiempos
establecidos. Empresas que
indice de organizacion. utilizaron los 15 empresas 15
indice de personal capacitado. servicios de la empresas
indice de trabajo seguro. empresa ACAIL
indice de disposicion para ayudar a los S.A
usuarios.
indice de personal dispuesto a resolver
interrogantes.
indice de atencién personalizada.
Capacitacion del personal. Trabajadores de la 4 4
Extralimitarse solo a sus empresa ACAIL trabajadores trabajadores
funciones. Seguimiento del S.A (area de ventas (area de
proceso operativo deprincipio a fin. y operativa) ventasy

Taller de la Infraestructura operativa)
empresa ACAIL S. y maquinas
A

Fuente: Elaboracion Propia.

3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

La recoleccion de datos exige la utilizacion de técnicas para encontrarlos e

instrumentos para registralos, y deben ser trabajados por indicador.

Tabla 2 Técnicas e Instrumentos

Indicador Técnica Instrumento

indice de cumplimiento de cotizacion.

indice de compras de material adecuado.

indice de cumplimiento de tiempos establecidos.
indice de organizacion.

indice de personal capacitado.

indice de trabajo seguro. Entrevista Cuestionario

indice de disposicién para ayudar a los usuarios.
indice de personal dispuesto a resolver interrogantes.
indice de atencién personalizada.

Capacitacion del personal.
Extralimitarse solo a sus funciones.

Seguimiento del proceso operativo de principio a fin. Observacion

Costos de Mano de Obra por trabajo realizado.
Costos de Materiales por actividad.

Cotizaciones

Fuente: Elaboracion Propia.
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En base a la investigacion la técnica empleada es del tipo cualitativa la cual
es laentrevista aplicada a las empresas que prestaron los servicios a la
empresa ACAILS.A, teniendo como instrumento un cuestionario basado en
los indicadores de lasdimensiones de la variable dependiente la cual sera

objeto de la recopilacion dedatos.

3.5. Procedimientos

Para evaluar el control y calidad del servicio de la empresa ACAIL S.A.C.,
se aplicé entrevistas (Cuestionario, anexo 04), a los representantes de
cada empresa con las que se tiene trato directo, al cotizar y efectuar los
trabajos de estructuras metalmecéanicas este sera nuestro medio de

recoleccion de datos.

Se procedié a organizar los nombres de cada empresa y su representante
consus respectivos datos, de esta manera se procedio a llamar a cada
representante para citarlo en los horarios de disponibilidad para efectuar
la entrevista.

En la entrevista que se realizé se le pregunto a cada representante de
lasempresas sobre factores como calidad del servicio (parte operativa y
materiales usados), cumplimiento de tiempos (entregas del trabajo),
relacion con elpersonal (empatia) y también se pedira al cliente describa

alguna mejora que cree conveniente para mejorar el servicio.

Una vez de haber finalizado las encuestas tomadas a todas las empresas
con las que se trabaja, se procedié a realizar un analisis y toma de
decisionescriticas para proponer la mejora en las operaciones de control
de calidad parala satisfaccion de los clientes dandole la importancia a
las deficiencias en elservicio, se debe entender que una falta de control en
el proceso operativo estarelacionado a una falta de calidad del servicio y
por ende la insatisfaccion delcliente dando resultado una disminucion en

los servicios lo cual generaria déficita la empresa en su desarrollo.
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3.6. Método de Andlisis de Datos

Al evaluar a los clientes por medio del uso de un cuestionario, proporciona
lapercepcion que tiene el cliente sobre el control y calidad del servicio el cual se
le brindo en sumomento sobre todo determinar mediante sus respuestas utilizando
laescala de Likert del 1 al 5, donde uno indicara total insatisfaccion del servicio
prestado y 5 representa la satisfaccion total.

Los resultados de este cuestionario me determino en qué estado se encuentra cada
servicio que se prestd que se debera mejorar y de cierta formar compararlo con
elde empresas mas establecidas buscando mejorar continuamente para ser

competitivo obteniendo clientes satisfechos con nuestro servicio.

3.7. Aspectos Eticos

En la investigacion cientifica y en el ejercicio profesional, es esencial actuar
con integridad, mostrando transparencia en la gestion de los datos y la
produccion de informacion. Si los clientes lo solicitan, se garantizara la
proteccion de su informacién mediante el analisis de los resultados de manera
anonima. Esto se realiza sin comprometer el compromiso del investigador de
asegurar la total veracidad y responsabilidad en el manejo de los datos e

informacion durante la investigacion.’
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V. RESULTADOS

En base a lo planteado en lineas anteriores se evaluo a las empresas que
prestaron servicios en los ultimos meses para determinar la calidad de
servicioque da la empresa ACAIL S.A.C en base a 3 aspectos a evaluar,

siendo estos: Cumplimiento de tiempos, proceso productivo y empatia.

Se encuesto a 15 empresas (juridicas, personales) que adquirieron
servicios durante los ultimos 8 meses, los cuales nos dieron resultados mas
concretos paratener un diagndstico preciso a cada dimension evaluada.

La evaluacion de cada interrogante de este cuestionario (encuesta), se ha
tomadola puntuacion en base a la escala de Likert del 1 al 5, donde 1
demostraria una falencia grave de la empresa y un 5 representaria la

satisfaccion total del cliente.

Los resultados de la encuesta en base a la dimension CUMPLIMIENTOS
DE TIEMPO se ha tomado puntuacion en base a la escala de Likert
mencionada en lineas anteriores pude concluir que en este apartado es
intermedio la aceptacion delas empresas lineas mas adelante se detallara
estos resultados de acuerdo cadacliente prestador del servicio de manera
mas especifico.

Los resultados obtenidos a través de la encuesta respecto a la dimension

cumplimiento de tiempos se detalla en la figura.

Figura 1 Resultados de la evaluacion de la dimensién
cumplimiento de tiempos

CUMPLIMIENTO DE TIEMPOS
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Fuente: Elaboracion Propia.
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De acuerdo con la figura 2 con respecto a la dimension de
CUMPLIMIENTO DETIEMPOS se aprecia lo siguiente:

Empresas como JPOT, JUVIER, DEMEN Y SPC son empresas que no
estan conformes con el servicio debido a los constantes retrasos en las
entregas tanto deltrabajo como los informes del servicio, representando un 26
% de inconformidad encontra de la empresa ACAIL S.A.C.

Pero paraempresas como COSFYN, VILOCRU, COSAPI y otras consideran
gueel servicio en base a esta dimension evaluada si es aceptable porque se
cumplié deprincipio a fin en lo que corresponde a sus entregas no solo de los
trabajos sino delos respectivos informes, representando un 73,3 % de

aceptacion de parte de losclientes a favor de ACAIL S.A.C.

Para el caso de la evaluacion de la dimensibn PROCESO PRODUCTIVO

se observa resultados variados entre las diferentes empresas que prestaron

servicios(encuesta) tal como se muestra en la figura 3.

Figura 2 Resultado de la evaluacion de la dimension proceso
productivo

PROCESO PRODUCTIVO
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Fuente: Elaboracion Propia.

En la figura se aprecia los resultados de la encuesta evaluada en base a
la dimensibn PROCESO PRODUCTIVO tomada a las empresas que se
realizo servicios en los ultimos 8 meses se reflejo lo siguiente:

SSK, JPOT estas empresas consideran que la empresa ACAIL S.A.C, a
pesar dehaber sido recomendada por terceros como una buena alternativa
y teniendo unsoldador optimo, reflejo para estos clientes deficiencia en el

personal y en todo lo
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relacionado a la organizacion en las funciones de cada area, reflejando un 13
% encontra de la empresa ACAIL S.A.C.

En cambio, las otras empresas indican en base a su experiencia en el
servicio prestado por parte de la empresa ACAIL S.A.C visualizaron un
desempefio optimoen aspectos de organizacion, trabajo seguro, teniendo asi
un 87 % de aceptacion.

Por lo tanto, se aprecia que esta dimensién que es la de proceso
productivo enpromedio la mayor cantidad de empresas que se les presto el
servicio indican queestan de acuerdo y a gusto con la empresa ACAIL
S.A.C en la manera como haejecutado los trabajos que se les solicito en su

momento y parte de ellos aln siguensiendo clientes fieles.

Esta dimension evaluada de la EMPATIA, se debera considerar como uno
de losaspectos mas importantes razon por la cual se realizé su evaluacion
como parte delos factores en vias para la mejora del servicio de calidad se
aprecian a simplementevariacion en sus resultados de acuerdo con cada
empresa como se observa en lafigura 4 y en lineas posterior se explicara de
manera especifica estos resultados.

Figura 3 Resultados de la evaluacion de la empatia.
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Fuente: Elaboracion Propia.

En la figura los resultados de la encuesta realizada a las empresas con
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respecto ala dimension EMPATIA se reflejé lo siguiente:

JUVIER, JPOT, STORK Yy otras indican que no son tan empaticos porque
cuando se les ha pedido algun tipo de informacién como por ejemplo los

avances del trabajo,

fotos del trabajo, el personal no ha tenido la mejor actitud y amabilidad para
poderbrindar estos datos por eso algunos estan considerando no trabajar en un
futuro conla empresa ACAIL S.A.C reflejando asi un 73 % de clientes que
no consideranempatica a la empresa.

SSK, KOEFER, VILOCRU, COSFYM en cambio para estas empresas
consideranque el personal ha sido sumamente empético, comunicativo y
servicial al momento de solicitar algun tipo de informacion, por ello estas
empresas siguen mantenimiento relaciones comerciales con la empresa
ACAIL S.A.C, siendo un 27 % de clientes agusto que consideran seguir

teniendo relaciones comerciales constantes.

En base a esta dimension los resultados se manifiestan no tan favorable
porqueesto nos causaria disminucion en los servicios que presta la empresa

ACAIL S.A.C,se debe tomar sumamente énfasis en mejorar este aspecto.

Como resultado de la encuesta se encontrd las dimensiones que presentan
déficitpor lo cual se realizara la estrategia para mejorar el control de calidad

para de esta manera satisfacer a los clientes de la empresa ACAIL S.A.C.

En base a los resultados mencionados se planted la estrategia de control
adecuada en base a cada dimensién evaluada y lo que necesita mejorar.
CUMPLIMIENTO DE TIEMPOS

Como se menciond en las lineas anteriores son 3 las empresas que no
estan conforme con este aspecto por lo que se debe enlo posible establecer un
flujogramaen las operaciones es decir establecer un tiempo para cada etapa
gue comprende,comunicacion via correo electronico al cliente haciéndole de

conocimiento el estadode su servicio contratado para evitar este tipo de
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retrasos que en ocasiones hagenerado la pérdida de un cliente es decir
decaimiento en los niveles de ingresos de la empresa ACAIL S.A.C no esta

para perder clientes eso no favorece la imagen de la empresa.

Lo mencionado anterior seria de gran ayuda, siendo un trabajador mas de la
empresa es lo mas recomendable como encargado de realizar cotizaciones esta
estrategia podria tomar la responsabilidad de efectuarla tomando en cuenta que la
empresa solo se mantiene con lo necesario debido a que se han perdido clientes
tanto como la deficiencia en aspectos de organizacion, de entrega de trabajos y en

algunos casos no tener el material para algunos trabajos solicitados.
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Debiendo tener un proceso de manera organizada desde la solicitud hasta

laentrega del trabajo.

Figura 4 Proceso productivo de la empresa ACAIL SAC

Solicitud del Toma de

Pedido Pedido

Aprobacién Cotizacion
y envio

Compra de Elaboracion

Materiales del Trabajo

Fuente: ALCAIL SAC
Este esquema muestra el proceso que con lleva desde la solicitud del trabajo hastasu
entrega al cliente en a los tiempos establecidos y al contrato. Se deberia pasarun

control exhaustivo en las operaciones metalmecéanicas.
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También como parte de la estrategia se debe en ciertos casos de
sobrecarga detrabajo contratar a mas personal, pero pagandole solo por
jornada para lograr entregar los trabajos a tiempo y de esta manera crear una
cultura de fidelizacion conlos clientes de respeto, valor por seguir trabajando
en conjunto.

Actualmente teniendo poco personal en la empresa debido a que no se cuenta
coningresos fijos es por eso la necesidad de mejor de manera interna asi
lograr recuperar clientes.

Como se aprecia en el siguiente organigrama donde en cada area solo hay
unapersonaexcepto en lo que respeta a ayudantes que se cuenta actualmente

con dospersonas.

Figura 5 Organigrama de la empresa ACAIL SAC

Gerencia General

Jefe de Logistica Jefe de Operaciones

Ayudantes

Fuente: ALCAIL SAC

PROCESO PRODUCTIVO

Los resultados muestran que esta dimension tiene gran aceptacion hay solo
dosempresas que no tiene la misma apreciacion, se debe considerar que la
empresaACAIL S.A.C al ser pequefia es decir tener personal limitado en
ciertas ocasiones, se presentan problema de organizacion.

En lo posible buscar alianzas con otras empresas del sector metalmecanicas
paraasi lograr crecer empresarialmente aprovechando la acogida que
tienen los servicios y la relacién laboral porque de esto dependera y asi

de esta manera mejorar también en el aspecto productivo con la
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adquisicion de materiales, maquinas mientras mejor sea la calidad de
los productos elaborados mayor sera laacogida de nuevos clientes.

Eso seria conveniente asi se tendria un mejor taller que el que se tiene el cual
esta ubicado en el patio de una casa lo cual no da ni seguridad y mucho

menos comodidad.

Figura 5 Instalaciones del Taller ACAIL S.A.C.

Fuente: Elaboracion Propia.
EMPATIA

Esta dimension, aunque parezca no es la menos importante sino al contrario es
unode los pilares en lo que respecta un servicio de calidad, en base a los
resultadosindican empresas como JUVIER, JPOT, STORK vy otras que no
han sido atendido sus pedidos como fotografias del trabajo, avances del
trabajo, etc mas aun al no serentregados se trat6 al cliente de mala forma la
razén por la cual estas empresasmencionadas no desean mas trabajar
debido a este personal que considere incompetente.

Segun Ciocoiu (2008) define el diagrama de Ishikawa como una
representacion visual de las posibles causas que pueden originar un

problema o riesgo. Por lo tanto, se ha elaborado un "Diagrama de
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Ishikawa" (también conocido como diagrama de causa y efecto), teniendo
en cuenta los resultados obtenidos de la encuesta realizada a las

empresas que brindaron servicio en el afio 2021.

Como se menciona en lineas anteriores el beneficio de aplicar estas
estrategiasparatener un buen control de la calidad en las operaciones traera
como beneficiorecuperar clientela y sobre toda la confianza, mostrando
gue ACAIL S.A.C estadispuesto a realizar cambios en vias de su crecimiento
claro esta para empezar lotendra que hacer de manera austera seria muy
arriesgado el realizar algun tipo de préstamo para adquisicion de nueva
maquinaria, local y adquirir mas trabajadores,se considera el realizar alianzas
con empresas pequefias como por ejemplo XIALEIRL, seria de ayuda para
poder cumplir con los trabajos y sobre todo para ampliarla cartera de clientes
porque la menciona empresa se encuentra ubicada en Talaraestando cerca
a empresas que requieren este tipo de trabajos que son construcciones
metalmecanicas.

En base alas dimensiones evaluadas se debera evaluar los costos que genera
estamejora en el control de calidad por ejemplo en lo que respecta:

Cumplimiento de Tiempos

Se debera no solamente hacer un flujograma sino un programa practico para
guede esta manera el cliente le haga seguimiento al servicio contratado.
Costo Programa: S/ 200.00

Técnico Encargado: S/ 70 (costo por consulta)

Proceso Productivo

Para gque esta dimensién mejore se debe contratar personal, alquiler o
compra deun local y maquinaria (Materiales).

Costo de Personal
1 soldador: S/80.00 (por dia)

2 ayudantes: 50 (por persona) =
S/100.00 Alquiler : S/1500.00 (zona de
Negritos) Maquinaria de Soldar: S/
6300.00 (promedio)



Implementos de Seguridad: S/300.00 (costos promedio) (guantes, caretas,
lentes,mascarillas).

Empatia

Para tener un mejor trato hacia los clientes prestadores del servicio se
debera: Capacitaciones : S/800.00 (4 capacitaciones mensuales) Lo
mencionado anteriormente sera la inversion promedio que asciende a un
monto de S/9170.00 que debe hacerse para poder mejorar el control de
calidadde esta empresa que requiere para poder seguir operando y no
perder mas sucartera de clientes, sin considerar lo que respeta a gastos
de personal el cual ante una gran demanda de trabajo con la contratacion
de un soldador el cual laboraria el mes seria su salario de S/2400.00 y dos
ayudantes que solo se lescontrataria por 15 dias a ambos seria un costo
total por ambos de 1500.

Sumando con los otros gastos estarian hablando de una inversion total de
S/13070.00. Al realizar esta inversion el beneficio se reflejara en mayor
toma de trabajos de piezas metalmecanicas teniendo mayor personal las
entregas no tendran demora y asi se recupera la cartera de clientes.
Contando con un soldador sera ideal porque actualmente esa labor la
tiene solo una persona y eso muchas veces nos ha causado retrasos y

rechazo de trabajos.
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V. DISCUSION

La evaluacion de la calidad del servicio en la empresa ACAIL S.A.C se
llevé a cabo mediante una encuesta dirigida a sus clientes que reciben el
servicio. Esta encuesta se basé en el trabajo previo de Pedraza (2015),
quien la utilizé para identificar las areas donde la calidad del servicio
hospitalario estaba fallando. La encuesta constaba de 20 preguntas que
evaluaban las percepciones de los usuarios en cinco dimensiones:
elementos tangibles, proceso productivo, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, segun lo establecido por Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985).

Los resultados revelaron que, en relacibn al primer objetivo de
diagnosticar el nivel de calidad del servicio, la dimensién de capacidad de
respuesta obtuvo una puntuacion de 2.7, mientras que el proceso
productivo obtuvo una puntuacion de 2.6. Estas dos dimensiones fueron
identificadas como las areas con mayores deficiencias. Se realizé una
comparacion detallada de estas dimensiones mediante el analisis de cada
pregunta individual, siguiendo un enfoque similar al de Ganga, Alarcon y
Pedraja (2019), quienes investigaron la medicion de la calidad del servicio

en un juzgado en una ciudad chilena.

De acuerdo con Montilla (2003), la calidad se define como la percepcion que
tiene el cliente sobre un producto, constituyendo una concepcion mental en la
cual el consumidor asume que dicho producto o servicio cumple con sus

expectativas y tiene la capacidad de satisfacer sus necesidades.

Por otro lado, segun Bitner y Hubert (1994), la calidad se entiende como un
juicio personal y subjetivo que el consumidor realiza sobre la excelencia de un
servicio 0 empresa, y representa un factor determinante crucial para el éxito

empresarial.

En cambio, de acuerdo con los resultados obtenidos de las encuestas a
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las empresas prestadoras del servicio permitira plasmar la propuesta de
mejorar en lacalidad del servicio en la empresa ACAIL S.A.C.

Con respecto a uno de los objetivos que consiste en evaluar la calidad
delservicio actual que presta la empresa ACAIL S.A.C se aprecié que en
base a las 3 dimensiones evaluadas la que necesita de mayor atencion
es la empatiaen los clientes de las empresas que solicitan los servicios,
se deberd por partede la empresa ACAIL S.A.C., un seguimiento de este
personal que interactuéen la comunicacion y coordinacion con estos
clientes para saber con claridad yde la mano con la ayuda de los datos
obtenidos en la encuesta realizar loscorrectivos necesarios porque este

factor esta siendo muy negativo para la

empresa.

El ser empatico es reflejar la impresion de que uno tiene interés hacia la otra
personaque busca solucionar su problema. Para lograrlo, es crucial contar
con un personal amable y carismatico. Podemos implementar una serie de
practicas obligatorias para nuestros empleados, como el SBAM (sonrie, hola,
adiés, gracias), segun lo propuesto por Rahman (2014, p.146). Cuando el
cliente es recibido por su nombre, se le asigna su mesa preferida en el
restaurante, se reconoce su voz por teléfono u ofrecer una solucién rapida a
sus necesidades, experimentara una sensacion de bienvenida (Rahman,
2014, p.146).

Por el contrario (Castillo, 2016) en su proyecto “diagnéstico de la
dimensién delmodelo SERVQUAL mas importante para la satisfaccion del
usuario externo de lacooperativa de ahorro y crédito nuestra sefiora del
rosario”, indica que su factor deempatia es 6ptimo es decir esta empresa
tiene mejores resultados porque da laimportancia debida a través de un trato

y postura como requiere los clientes.

La dimension de cumplimiento de tiempos por el contario de acuerdo con

los resultados de la evaluacion muestra un valor intermedio es decir un
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porcentaje de los clientes consideran que presentan retrasos para las
entregas situacion que nodebe darse porque hay un contrato y considera
una pérdida de tiempo estar esperando cuando de eso depende poder

avanzar en los servicios que estas otras empresas prestan.

La capacidad organizativa (Martinez y Olmedo, 2010), define, e indica qué
stakeholders seria el adecuado para evaluar, teniendo en cuenta
aspectos como el sesgo financiero presente en los resultados de algunos
de los instrumentos de medicion utilizados hasta ahora. Otro aspecto
importante es determinar si es adecuado plantear y aplicar escalas de
medicion de la reputacion con caracter formativo o reflectivo. Por ultimo,
es esencial considerar la existencia de una o varias reputaciones.

En cambio (Jiménez, 2017), en su proyecto “Reduccion de Tiempo de
Entrega enel Proceso Productivo de una Metalmecanica”’, Se emplearon
técnicas de andlisis de causas para identificar los factores que afectan el
cumplimiento de las entregas a tiempo, lo que condujo a la elaboracion de una
encuesta. Esta encuesta, dirigida a los operarios y otros involucrados en la
produccion, permitio priorizar dichos factores, los cuales se presentaron en un
diagrama de Pareto. Este diagrama reveld que el 49.73% de los factores se
encuentran relacionados con la etapa de planificacion de la empresa, mientras
que el 28% corresponden a la etapa de produccion.

Esta visto que invertir tanto en la estructura, maquinaria y capacitacion del
personalsera de gran ayuda para mejorar el control de calidad de la empresa
ACAIL S.A.C. que se ha visto afectado en los Ultimos meses en cambio
Serrano (2016) en suinvestigacion titulada “Los Costos de Calidad como
Estrategia Empresarial” indicaque para que marche todo bien en una
empresa el empleador debe sentirse autorrealizado en sus metas dentro de
su centro de labores hara que se incrementela competitividad de la empresa
y la suma de todos hara a la empresa que permanezca vigente y que
aumente su cuota de mercado.

No debemos de olvidar que en ocasiones la cara de la empresa afuera la
dan losmismos empleados, y una empresa con buena imagen conseguira

beneficios intangibles dificiles de cuantificar.
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VI. CONCLUSIONES

Durante la evaluacion de la calidad del servicio, se identificaron dificultades en
los aspectos de seguridad y empatia. Estos problemas han sido la causa
subyacente de la pérdida de clientes e ingresos para la empresa, lo que ha
generado una mala percepcion en el ambito empresarial. Es decir, los clientes
estan insatisfechos debido a la prestacion de un servicio inadecuado, con
deficiencias en la comunicacion y la falta de empatia por parte del personal
ante cualquier problema. Estas dimensiones se deberan trabajar arduamente
en minimizarlas, para asi poderser una empresa competente y responsable ante
las otras empresas.

La propuesta de estrategias resultd fundamental, ya que permitira a la
empresa minimizar estas dificultades de manera continua. Es evidente que
la falta de seguimiento al desempefio de este personal ha impedido mejoras
significativas en lo que respecta a la atencion al cliente, pero sebuscara
cambiar este panorama es decir de manera austera como se menciond se
tratara de que la empresa ACAIL S.A.C genere ingresos, confianza es decir
tenerun respaldo frente a otras empresas de este rubro que es muy
solicitado por empresas aledaias que requieren construcciones
metalmecanicas o simples soportes.

La implementacion de estas estrategias, por supuesto, conllevara un costo
adicional para la empresa. Sin embargo, dado que la empresa esta
experimentando una disminucion en los servicios, seria apropiado que el propio
jefe o lider brinde las sesiones de capacitacion. Esto se debe a que no solo los
empleados deben participar en estas capacitaciones, sino todo el personal,
desde los colaboradores hasta los jefes inmediatos. Esta opcion seria la mas
adecuada en términos economicos. Al no tener un presupuesto se debe
empezarpor cambios de manera interna considerando que solo se tiene 5
personas en laempresa las alianzas y contratacién de personal necesario
solo por jornada es loque ACAIL S.A.C. puede pagar por el momento es decir
solo tener egresos bajos ynecesarios.

Realizar la inversion en los aspectos mencionados en los resultados que

28



son infraestructura, personal y maquinaria serd de gran ayuda para el
despegue de laempresa para de esta manera crecer empresarialmente
dentro del distrito de laBrea. Se requiere de S/ 13070.00 para lograr reducir
estas ineficiencias a causa defalta de personal, maquinaria e infraestructura
con la cual no se cuenta, para asilograr ser competitivo y dar mayor seguridad
alos colaboradores teniendo un tallerméas adecuado que el que se tiene en

la actualidad.
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VIl. RECOMENDACIONES

Aungue las deficiencias estan identificadas claramente, es crucial monitorear al
personal que pueda estar contribuyendo a estas fallas. En caso necesario, podrian
ser reubicados en otras éreas si carecen de habilidades como la facilidad de
palabray la paciencia. Los resultados de las encuestas revelan un déficit en los tres
factores evaluados, por lo que la eficiencia en todo momento debe ser prioritaria,
ya que es lo que busca un cliente y también beneficia a la empresa al generar
ingresos econémicos.

Se deben realizar evaluaciones constantes de cada servicio prestado para conocer
la percepcion del cliente sobre el servicio recibido y, en caso de retroalimentacion
negativa, identificar las areas en las que ain se estan cometiendo errores. Para la
formulacién de estrategias, es esencial considerar no solo los cambios
mencionados, sino también identificar los posibles problemas que puedan afectar
a cada area. En ocasiones, la solucion no radica Unicamente en la capacitacion,
sino en abordar problemas personales que puedan estar afectando el desemperio
laboral, lo cual debe ser tenido en cuenta.

Considerar la posibilidad de buscar un inversionista para mejorar es decir
tener untaller adecuado, nueva maquinaria para asi estar a la altura de las
empresas de lacompetencia, muchas veces ser una empresa pequefa es
dificil mantenerse masaun cuando se pierden clientes.

Para poder adquirir beneficios y poder costearlos se debera conseguir no
solo uninversionista sino agenciarse de préstamos, buscando nuevos clientes
para de estamanera poder cumplir los compromisos de pagos, se debera
como una opcioncertificar al soldador esto seria de gran ayuda para laimagen

de la empresa.
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ANEXOS
Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion

Variable Definicion Conceptual Definicion Dimension Indicador Escala
Operacional

indice de cumplimiento de cotizacion. De razon

i i6 i ini Cumplimiento | . . .
La satisfaccion del cliente se puede definir Lograr la P indice de compras de material adecuado. De razén

como el sentimiento o la actitud satisfaccion del de tiempos |

Indice de cumplimiento de tiempos establecidos. | De razoén
del cliente hacia un producto, una empresa o | cliente a través de indice de organizacion. De razén
V.D: un servicio prestado por una empresa. mejoras en las PPr((j)cego indice de personal capacitado. De razén

, . , . ) roductivo — . .
Satisfaccion La satisfaccion aparece cuando las operaciones de Indice de trabajo seguro. De razon
del Cliente necesidades o expectativas del cliente se control de calidad. indice de disposicion para ayudar a los usuarios. = De razén
han cumplido y es clave para la fidelizacién P=P1+...+Pn Indice de personal dispuesto a resolver De razdn

. interrogantes.

de clientes. N P g > ) .

_ _ Empatia Indice de atencion personalizada. De razén
P: Promedio

P1: Preguntas
N: # preguntas




V..
Propuesta de

Mejora de las

Operaciones

“sean innovadoras y viabilicen los recursos
para evitar que, en el futuro, los eventos
adversos den al traste con los objetivos y
expectativas propuestas.” (Contreras, 2013)
de mejora de la “...confirmacion del

paradigma de expectativas, que sugiere que

Definir las
estrategias de
mejora puntuales
segun la
evaluacioén de

entrevista.

Empresa

Capacitacion del personal.
Extralimitarse solo a sus funciones.
Seguimiento del proceso operativo de principio a

fin.

De razén



de Control de
Calidad.

los consumidores perciben la calidad en
términos de su percepcién de cémo una
determinada prestacion de servicio cumple
con sus expectativas de dicha prestacion.”
(Roes, 1997).

Cuantificar los
costos que
genere esta

mejora.

Proveedores

Costos de Mano de Obra por trabajo realizado.

Costos de Materiales por actividad.

De razén



Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

2. A. Guia de la encuesta

i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Buenos dias, con fines de andlisis de datos para estudio del proyecto “Propuesta
de Mejora de las Operaciones de Control de Calidad para la

Satisfaccion delCliente en la Empresa ACAIL S.A.C Negritos” se le
solicita nos conceda cincominutos de su tiempo, a fin de poder conocer su
perspectiva acerca de la satisfacciondel cliente y el logro de la competitividad de
la empresa.

Es una entrevista no confidencial, por lo que se solicitara datos personales
necesarios. El cuestionario utiliza la escala Likert, la cual se detalla a
continuacion:

% Totalmente en desacuerdo con una ponderacion de 1.

% Bastante en desacuerdo con una ponderacion de 2.

% Ni de acuerdo ni en desacuerdo con una ponderacion de 3
% Bastante en acuerdo con una ponderacion de 4

% Totalmente en acuerdo con una ponderacién de 5.

Dimensiones para medir la satisfaccion del cliente

Cumplimiento de tiempos (1) (2) B @ | B
1 ¢, Se cumplio con la entrega de la cotizacion
en el tiempo esperado?
5 ¢,Crees usted que el material que se usa en la
fabricacion de sus piezas es adecuado?
3 ¢ El tiempo de entrega de su trabajo fue en la
fecha pactada?

Proceso Productivo




¢ Observa organizacién de parte del personal

de trabajo de la empresa?




¢, Qué le pareci6 el desempefio que muestra
> el personal de la empresa?
5 ¢ Le parece que el desarrollo de nuestro
" | trabajo es seguro?
Empatia
¢ El personal mantuvo comunicacion fluida
! durante todo el proceso?
¢ El personal le mostro disposicién ante
| alguna sugerencia?
¢ En base a su experiencia de haber prestado
un servicio con la empresa cree que podamos
? darle una atencion personalizada en caso de
problemas?

En base a la encuesta que recomendaciones nos darias para mejorar
nuestro

Y= 1Y/« [o T

Fuente: Elaboracion Propia



2. B. Cuestionario evaluados a las empresas prestadoras de servicios en
Negritos

Empresa: Consorcio Stork

Dimensiones para medir la satisfaccion del cliente

Cumplimiento de tiempos (1) (2) @)@ OB
¢, Se cumplio con la entrega de la cotizacion

L en el tiempo esperado? X
¢,Crees usted que el material que se usa en la

> fabricacion de sus piezas es adecuado? x
¢ El tiempo de entrega de su trabajo fue en la

3 fecha pactada? X

Proceso Productivo
¢, Observa organizacion de parte del personal

+ de trabajo de la empresa? X
¢, Qué le parecio el desempefio que muestra

> el personal de la empresa? X
¢ Le parece que el desarrollo de nuestro

° trabajo es seguro? X

Empatia
¢ El personal mantuvo comunicacion fluida

! durante todo el proceso? X
¢ El personal le mostro disposicion ante

° alguna sugerencia? X
¢ En base a su experiencia de haber prestado
un servicio con la empresa cree que podamos

? darle una atencion personalizada en caso de X
problemas?

L]

iog Woson Gabrel Rami fonie—————

COORD. DE EXD

FIRMA TORK.T
Y4 e3y3 TP CONSORCIO STORK-TM|




Empresa: SSK

Dimensiones para medir la satisfaccion del cliente

Cumplimiento de tiempos (1) (2) Q)| @ B
¢, Se cumplio con la entrega de la cotizacion
L en el tiempo esperado? X
¢, Crees usted que el material que se usa en la
> fabricacion de sus piezas es adecuado? X
¢ El tiempo de entrega de su trabajo fue en la
> fecha pactada? X
Proceso Productivo
¢, Observa organizacion de parte del personal
+ de trabajo de la empresa? X
¢, Qué le parecio el desempefio que muestra
> el personal de la empresa?
¢ Le parece que el desarrollo de nuestro
° trabajo es seguro? X
Empatia
¢ El personal mantuvo comunicacion fluida
! durante todo el proceso? X
¢ El personal le mostro disposicion ante
° alguna sugerencia? X
¢En base a su experiencia de haber prestado
un servicio con la empresa cree que podamos
° darle una atencién personalizada en caso de X
problemas?

FIRMA
DNI




Anexo 3 Validacion validez y confiabilidad de los instrumentos de

N USY

recoleccion dedatos

CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Hugo Daniel Garcia Juarez con DNI N.° 41947380 Magister en Ingenieria
Industrial, de profesién Ingeniera Industrial desempefiandome actualmente
como Docente Universitario en la Universidad Nacional de Trujillo.
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validaciénlos instrumentos:
e Guia para la elaboracion de la entrevista y cuestionario.
e Instrumento 2

e Instrumento xyz

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientesapreciaciones.

Guia para la elaboracion

- DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO
clientes de la empresa BUENO

ACAIL S.A

de la entrevista a los MUY EXCELENTE

1.Claridad

2.Objetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

X| X[ X| X| X| X| X| X| X

9.Metodologia




Cuestionario para los
clientes de la empresa
ACAILS. A

MUY
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO BUENO EXCELENTE

1.Claridad

2.Objetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

X[ X| X| X| X| X| X

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 2 dias del

mesde Julio del Dos mil Veintiuno.

Mgtr. : Hugo Daniel Garcia
JuarezDNI 41947380

Especialidad : Ingeniera Industrial y de
SistemasCIP 110495

E-mail : hgarciaj@unitru.edu.pe



mailto:hgarciaj@unitru.edu.pe

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Emma Isabel Costa Balarezo con DNI N.° 40336849 Magister en
Administracién, de profesion Ingeniera Industrial desempefiandome
actualmente como Gerente de administracion de la Constructora y Servicios
Generales VISAP S. A. C.
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacionlos instrumentos:

e Guiapara la elaboracién de la entrevista y cuestionario.

e Instrumento 2

e Instrumento xyz

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientesapreciaciones.

Guia para la elaboracion

de la entrevista a los DEFICIENTE ACEPTABL BUENO MUY EXCELENTE

clientes de la empresa E BUENO
ACAIL S.A

1.Claridad

2.0Objetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

X| X X| X| X| X| X| X| X

9.Metodologia




Cuestionario para los
clientes de la empresa
ACAIL S. A

MUY
DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO BUENO EXCELENTE

1.Claridad

2.0Objetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

X| X X| X| X| X| X

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 2 dias del

mesde Julio del Dos mil Veintiuno.

ool Gediztorotafse
-

Matr. : Emma Isabel Costa

BalarezoDNI 40336849

Especialidad : Ingeniera Industrial y de

SistemasCIP 246430

E-mail : emmais79@gmail.com



mailto:emmais79@gmail.com

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Diego Salvador Lachira Estrada con DNI N.° 45063280 Magister en
Administracién con mencién en Gerenciamiento Empresarial de profesion
Ingeniera Pesquero desempefiandome actualmente como Docente Contratado

en Escuela de Ingenierialndustrial de la Universidad Cesar Vallejo-Filial Piura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacionlos instrumentos:
e Guia para la elaboracion de la entrevista y cuestionario.
e Instrumento 2

e Instrumento xyz

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientesapreciaciones.

Guia para la elaboracion
de la entrevista a los ACEPTABL MUY

clientes de la empresa E BUENO
ACAIL S.A

DEFICIENTE BUENO EXCELENTE

1.Claridad X

2.0Objetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

X X X X| X| X| X| X

9.Metodologia




Cuestionario para los
clientes de la empresa
ACAIL S. A

MUY
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO BUENO EXCELENTE

1.Claridad

2.0Objetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

X| X X| X| X| X| X

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 2 dias del

mesde Julio del Dos mil Veintiuno.

_ O
Mgtr. : Diego Salvador Lachira

EstradaDNI 45063280

Especialidad : Ingeniero

PesqueroCIP 155585

E-mail : diego.lachira@gmail.com



mailto:diego.lachira@gmail.com

Anexo 4. Cotizacion de Trabajos

PROYECTOS E INGENIERIA ACAIL S.A.C COTIZACION
RUC 20607684937 COTIZACION Ne: ADOG-2021
CALLE RICARDO PALMA 108 - NEGRITOS |FECHA: 2-Jul-21

CELULAR: 969146004
MAIL: ventas@ proyectingacail.com
ACAIL sac LA BREA - TALARA - PIURA,
PROVECTOS E INGENIERIA

DATOS DE CLIENTE DATOS DE ENTREGA
Apellidos y Nombres: Juan Barranzuela
Direccion: La Capilla La Brea - Negritos.
Teléfono: 968 709 709 PROYECTING ACAILS.AC

LA CAPILLA LA BREA - NEGRITOS

ARTICULO

DESCRIPCION CANT. PRECIOU. VALOR VENTA

Fabricacion e instalacion de escalera metalica segun
indicaciones del cliente

La Fabricacion se realizara con tubo rectangular 2" x 4" x 2 mm
1 |ytubode 1"X 1" X 2 mm, tubo redondode11/2" @yde1/2" 1 |5/5,779.68| 5/5,779.68
@, vy plancha de acero estriada.

Se utilizara pintura sincromato como base y acabado con

pintura gloss.

60% de anticipo y 40% al tod
FORMA DE PAGO: F anticipoy %1% al momento ce 3/5.779.68
entrega

MONEDA: s0LES

PLAZO DE ENTREGA: 15 DIAS HABILES

NE CUENTA BBVA DOLARES: 0011-0270-6701000416-09
CODIGO CCI CUENTA EN DOLARES: 011-270-000100041608-67
N2 CUENTA BBVA SOLES: 0011-0270-6801000415-35

CODIGO CCI CUENTA EN 50LES: 011-270-000100041555-68




CANTIDA MATERIAL P/U DI | TOTAL | FECHA FECHA
D A INICIO TERMINO
1 MALLA TRENZADA GALVANIZADA 332" @, CUADRADO DE 1/2 " /METRO S/65.00 S/65.00
CUADRADO
1 CONEXION PARA MANGUE DE 2" S/20.00 S/20.00
1 PINTURA COLOR ALUMINIO S/60.00 S/60.00
1 PLATINADE 1/8" X 1 S/25.00 S/25.00
1 PLANCHA DE 1/16" S/40.00 S/40.00
1 SOLDADURA X KG S/30.00 S/30.00
S/0.00
S/0.00
S/0.00
S/0.00
CANTIDA EJECUCION Y/O P/U DI | TOTAL
D INSTALACION A

24/03/2021 8/04/2021

CANTIDA MAQUINAS P/U DI | TOTAL
D A

TALLER S/20.00 | 1 | S/20.00

AMOLADORA S/10.00 | 1 | S/10.00

MAQUINA DE SOLADRA S/10.00 | 1 | S/10.00

TRONZANDORA S/10.00 S/10.00




CANTIDA MANO DE OBRA P/U DI | TOTAL
D A
OPERADOR S/100.0| 1 | S/100.0
0 0
S/0.00

S/0.00




CANTIDA PRUEBA COVID P/U |DIA| TOTAL
D
S/0.00
S/0.00
CANTIDA TRANSPOR P/U |DIA| TOTAL
D TE
CARRO

S/0.00

CREDITO

F&L VILCHEZ

$21.02
$25.23




Anexo 5. Propuesta de Mejora de las Operaciones de Control de Calidad para la Satisfaccion del Cliente en
la EmpresaACAIL S.A.C Negritos
1. Introduccion
La calidad del servicio depende de la relacidn de los clientes con la empresa ACAIL S.A.C, la perdida de
relevancia no solo semanifiesta por parte de los clientes sino en los trabajos realizados (encuesta realizada a los
clientes). El velar la calidad del serviciode la empresa ACAIL S.A.C., generara ganancias para la misma: ofrecer
calidad en el servicio puede lograr que los clientes propaguen mas el servicio y con ello aumente la cartera de
clientes. Un adecuado servicio a los prestadores de servicio ahorra dinero, permitiendo que se logre la retencion
a los usuarios determinados.
Esta propuesta se formulara a base de estrategias para la calidad de servicio, las cuales se centra en las
dimensiones evaluadascomo: cumplimiento de tiempos, proceso productivo y empatia, resultando valores pocos
favorables para la empresa. Dicha propuesta estara compuesta a las operaciones que consigan implementarse
durante un proceso través de los trabajadores de losrepresentantes de cada area de la empresa ACAIL S.A.C.
2. Objetivos
e Proponer estrategias que ayuden a mejorar las operaciones de control de calidad para la satisfaccion de
los clientes de laempresa ACAIL S.A.C.
3. Desarrollo de la Propuesta
3.1. Identificacion del Problema
Segun Ciocoiu (2008) define el diagrama de Ishikawa como la representacion grafica de las posibles causas

gue originanun problema o riesgo. Por lo tanto, se elaboré un “"Diagrama de Ishikawa™ (causa y efecto),



teniendo en cuenta los resultados que se obtuvieron de la encuesta realizados a las empresas que

prestaron servicio en el afio 2021.



Materiales

Alta de empatia laboral
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3.2.

Definir la Propuesta de Mejora
Estrategia: Cumplimiento de Tiempos-Capacitacion al personal.

Objetivo: Lograr que todo el personal esté capacitado.

La eficiencia de los colaboradores se lograra reflejar en la realizacion de entrega hacia los clientes, en donde se

debe de contarcon el conocimiento requerido para que se logre dar atencién a sus dudas o posibles quejas, de

igual maneralograrincrementarsu produccion llevando a cabo mas operaciones en un menor tiempo posible.

de las construcciones metalmecanicas, puesto que, en algunas ocasiones preguntan y no se

cuenta con alguna respuesta clara para informa u orientar al cliente.

Actividad Periodo
Convocar cada fin de semana a capacitaciones a los trabajadores sobre la atencion y 6 meses
servicio a los clientes.
Definir un proceso de atencion al cliente, y acciones de explicar porque la demora en algunas 2 meses
etapas del proceso del servicio al cliente.
Implementacion de un programa basico de monitoreo del proceso productivo de construccion 2 meses
metalmecanica.
Las capacitaciones seran practicas y tedricas en sensibilizar a los trabajadores en la 6 meses
importancia de cumplir en entregar los servicios a tiempo.
Brindar capacitaciones a los trabajadores del area administrativa sobre el proceso productivo 6 meses




Costo de la Estrategia: Cumplimiento de Tiempos

Concepto Costo
Programa (control de etapas del proceso) S/200.00
Técnico (Por consulta =S/70) S/140.00
Capacitaciones (1mes= S/800) S/4800.00
TOTAL S/5140.00

Estrategia: Proceso Productivo-Mejorar la Apariencia de las Instalaciones/Profesionales

Objetivos: Mejorar la percepcion de los clientes con respecto al servicio.

Al mejorar la apariencia de las instalaciones va haciendo posible que los clientes logren un mayor impacto y
se sientan mayormente atraidos, asimismo la buena imagen de la empresa frente el mercado se vera de una
mejor manera, ya que,coexisten usuarios muy exigentes con aguello que primero visualizan cuando hacen uso

de un servicio.

Actividad Periodo
Contratar personal (Soldador, ayudantes) Mensual
Alquiler de local (instalaciones) Mensual

Cambiar las herramientas que se encuentren deterioradas (maquina de soldar). Mensual




EPP

Mensual




Costo de la Estrategia: Proceso Productivo

Concepto Costo

Soldador S/80.00 (por dia) S/2400.00
2 ayudantes S/50.00 (por persona)= S/100.00 S/1500.00
Alquiler (Local) S/1500.00
Maquina de Soldar S/6300.00 (promedio)
Implementos de Seguridad (guantes, caretas, S/300.00 (promedio)
lentes, mascarillas)

TOTAL S/12000.00

Estrategia: Empatia-Area de comunicacion e informacion al usuario, ademas de quejas y reclamos.
Objetivos: Mejorar la comunicacion y atencion al cliente.

Descripcion: En lo que respecta a la gestion de reclamos se basa definitvamente en reaccionar de una
manera ordenada alas criticas:

teniendo que llevar a cabo estrategias para reducir el descontento de los clientes. Esta gestion de reclamos
en su momentose direcciono al area administrativa. Mejor dicho, la gestion de las conexiones con los clientes,

siendo la base del cuidado delas respectivas relaciones comerciales.



Actividad Periodo
Contrato con una imprenta para el desarrollo de volantes, que
describa los servicios que realiza ACAIL S.A.C. (volantes,
: 2 meses
afiches)
Brindar informacion acerca de los planes de la empresay los
proyectos, que va a realizar en adelante en beneficio de los
: mensual
clientes.
Organizar campeonatos entre clientes y empresas del sector,
. . - mensual
ofreciendo premios y sorpresas para los participantes.
Ser empaticos con los colaboradores en sus problemas y
dificultades que tengan en su vida.
Atender las quejas y reclamos de los clientes que se les presta el
mensual

servicio.




Costo de la Estrategia: Empatia.

Concepto Costo
Volantes, Afiches de la empresa ACAIL S.A.C. S/580.00
TOTAL S/580.00

Costo Total de las estrategias de acuerdo con las dimensiones
Dimension Costo
Cumplimiento de Tiempos S/5140.00
Proceso Productivo S/12000.00
Empatia S/580.00




TOTAL

S/17720.00




