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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo disefiar una propuesta de aplicacion del
método PHVA para mejorar la calidad de atencion al cliente en la empresa TEPAD Piura,
2019. El tipo de investigacion fue descriptivo, desarrollandose bajo un enfoque cuantitativo,
y un disefio no experimental — transversal. La poblacién se conformé por los clientes, con
una muestra de 160 clientes; la técnica de recoleccion fue la encuesta por lo que se aplico el
instrumento cuestionario. En los resultados se determiné que el nivel de Calidad de Atencion
al Cliente se encuentra en un nivel medio con un 66.9%; en los Elementos Tangibles obtuvo
indices valorativos de 2.47 (P3) y 2.41 (P4). La Fiabilidad, presenta un indice valorativo de
2.46 (P9). La Capacidad de Respuesta, presenta un indice valorativo con valores de 2.61
(P12) y 2.66 (P13). La Seguridad, presenta un indice valorativo de 2.61 (P17). La Empatia,
presenta un indice valorativo que sobrepasa la media moderadamente; con valores de 2.63
(P17) y 2.69 (P20). Se determind un Beneficio costo de 1.11. Se concluye que el Método
PHVA consta de cuatro pasos: Planear, se realizd un andlisis y determino las causas del
problema. Hacer, se establecio las posibles soluciones priorizadas. Verificar: Se verificara
las opciones de propuesta, estableciendo Politicas internas. Actuar, se realizé un Diagrama

de Gantt para mejor planificacién de implementacién futura.

Palabras Clave: Método PHVA, Calidad de Atencién al Cliente, Gestién de Calidad,
Mejora Continua.



Abstract

The objective of this research was to design a proposal for the application of the PHVA
method to improve the quality of customer service at TEPAD Piura, 2019. The type of
research was descriptive, developed under a quantitative approach, and a non-experimental
design - transversal. The population was made up of customers, with a sample of 160 clients;
the collection technique was the survey, so the questionnaire instrument was applied. In the
results it was determined that the level of Customer Service Quality is at an average level
with 66.9%; in the Tangible Elements it obtained valuation indices of 2.47 (P3) and 2.41
(P4). Reliability, presents a rating index of 2.46 (P9). The Response Capacity presents a
rating index with values of 2.61 (P12) and 2.66 (P13). Security presents a rating index of
2.61 (P17). Empathy presents a value index that exceeds the average moderately; with values
of 2.63 (P17) and 2.69 (P20). A Benefit cost of 1.11 was determined. It is concluded that the
PHVA Method consists of four steps: Planning, an analysis was performed and determined
the causes of the problem. To do, the possible prioritized solutions were established. Verify:
Proposal options will be verified, establishing internal Policies. Act, a Gantt chart was made
for better planning for future implementation.

Keywords: PHVA Method, Customer Service Quality, Quality Management, Continuous

Improvement.
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