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RESUMEN

El problema de investigacion fue ¢ En qué medida la implementacién de la gestion de
procesos en el area de operaciones mejorara la satisfaccion del cliente, en la
empresa SCC, Lima 20207?. El objetivo de la investigacion fue determinar en qué
medida la implementacion de la gestion de procesos en el area de operaciones
mejorara la satisfaccion del cliente, en la empresa SCC, Lima 2020. EI método de
investigacion es de tipo aplicada y el disefio es cuasi experimental, la poblacion lo
conforman el servicio de atencion a los clientes efectuado semanalmente siendo el
periodo de obtencion de la informacion antes de la mejora de 12 semanas de
octubre, noviembre, diciembre de 2019 y luego de la mejora de enero, febrero,
marzo del 2020. La muestra se consideré el 100% de la poblacion. El procesamiento

de la informacién se hizo con el software SPSS version 24.

Se concluye que la implementacion de la gestion de procesos en el area de
operaciones mejora la satisfaccion del cliente, en la empresa SCC, se  incremento
la satisfaccion del cliente en 6.66%, tambien el rendimiento del servicio en 4.35% y
la calidad del servicio en 8.74%, siendo importante estos logros a la empresa SCC
ya que finalmente se logr6 mejorar la atencion a los clientes con un nivel de
significancia de 0.000 con la que se aceptd las hipotesis planteadas por los
investigadores.

Palabras clave: Gestidén de procesos, satisfaccion del cliente, rendimiento, calidad.
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ABSTRACT

In the research, the research problem was: To what extent will the implementation of
process management in the area of operations improve customer satisfaction, SCC
company, Lima 2020? The objective of the research was to determine to what extent
the implementation of process management in the area of operations will improve
customer satisfaction, SCC company, Lima 2020. The research method is applied
and whose design is cuasi-experimental in the which population is made up of the
customer service carried out weekly, being the period of obtaining the information
before the 12-week improvement of October, November, December 2019 and after
the improvement of January, February, and March 2020 The sample was considered
100% of the population. The information was processed with SPSS version 24
software.

It concludes with the implementation of process management that in the area of
operations improves customer satisfaction, SCC company, such that customer
satisfaction increased by 6.66%, as well as service performance by 4.35% and
service quality. in 8.74%, these achievements being important to the SCC company
since it was finally possible to improve customer service with a significance level of

0.000 with which the hypotheses raised by the researchers were accepted.

Keywords: Process management, customer satisfaction, performance, quality.



l. INTRODUCCION

El presente capitulo contiene el analisis de la realidad problematica, la definicion
del problema, justificacion, hipotesis y objetivos.

Realidad problematica

A nivel internacional diversas entidades son sujetas a cambios constantes, sin
embargo, el cambio de forma de cémo se hacen las cosas resulta dificil, siendo
estos llamados procesos. Al respecto Bravo (2015) precisé que la gestion de
procesos nos hace meditar si es necesario cambiar la manera como se conduce
la gestion de los procesos, respondiendo afirmativamente, siendo necesario para
las entidades ser susceptibles de cambios a nivel social y econdémico, aumento de
los competidores formales e informales y ser capaces de innovar, con calidad,
efectividad y accion social.

A nivel mundial las empresas que vienen utilizando herramientas que
permiten mejorar la gestiébn de sus procesos organizacionales, segun Agudelo
(2012), en la actualidad se han desarrollado e instalado de forma permanente
diferentes softwares especializados para el control, manejo y mejora de sus
procesos, como por ejemplo ARIS, SAP, ORACLE entre otros, que permiten
gestionar sus procesos de forma eficiente. En este sentido las mejoras dadas en
el contexto mundial, se asocia con el protagonismo de los compradores en decidir
su compra de cualquier producto o servicio, conllevando a que las organizaciones
mejoren la gestibn de sus procesos para estar a la vanguardia y cumplir las
exigencias de los clientes.

Los puntos de comunicacion en el mundo tienen mucha versatilidad en el
comercio internacional que tiene importancia por el nivel de empleabilidad que
genera. Se tiene evidencias que estas entidades han logrado una cobertura
significativa en el mundo de las comunicaciones y es toda una novedad en los
mercados mundiales. Por la versatilidad de estos negocios precisan de jovenes
trabajadores ya que su afan expansivo es prioritario. (Helphone, 2014)

Como se tiene la informacién en la ilustracion 1, el mercado total de los
contact center lo lidera Brasil y México en un 69%. La Region andina integrada
por Colombia y Peru, estan por encima de los que conforman el cono sur, no solo

en capacidad empresarial sino también en puestos de trabajo.



Este fendmeno en nuestro pais también ha tenido un impacto significativo en
tanto que empresas extranjeras avizoran un buen futuro en el mercado peruano
por el crecimiento importante del sector de telecomunicaciones. Es asi que la
proyeccion de crecimiento en nuestro pais se puede observar con las millonarias
inversiones que hacen las empresas operadoras en cuanto a telefonia moévil, cuya
tendencia esta en crecimiento por la alta demanda que hay en el pais y muchos
sectores apartados de la capital estan accediendo a este servicio.

El mercado de Latinoamérica, cuenta con organizaciones que han ido
incorporandose a las empresas de clase mundial, prueba de ello es que han sido
reconocidos a través de los diferentes premios de la calidad otorgados a estas en
paises como Brasil que es la que mas ha avanzado, contando con un programa
nacional de calidad (Isotools excellence, s.f.), seguido de otros paises como
México, Colombia, Argentina y Chile, estas organizaciones siguiendo la politica de
innovacion y por tanto mejoran la calidad que les permite tener un crecimiento
sostenido a nivel empresarial. Si en las entidades de este sector hay un impulso
significativo, se precisa hacer evaluaciones objetivas que se relacionen a un
mejoramiento permanente, puesto que permitirA tomar precauciones en
situaciones adversas de contraccién de la demanda siempre proyectandose a
realizar acciones en bien de los clientes.

En el contexto nacional el Peru se ubica en el lugar 65 en el ranking Mundial
2017.del IMD Lausana- Suiza, que en ese afio midié 63 economias en cuanto a
como gestionan la totalidad de sus recursos, cabe mencionar que el Peru ha
venido cayendo de forma continua desde el 2013, Centrum Catélica mencion6
gue esta constante caida es ocasionada por el decrecimiento de la inversion
extranjera, la politica fiscal, asi como la legislacion de los negocios y los factores
que contrae la eficiencia de los mismos, como las practicas gerenciales, actitudes
y valores, productividad y eficiencia en cada empresa.

La empresa SCC, inici6é sus labores el afio 2008, al hacer comparativos de
activos y capital humano de consorcio Siemens. El aiio 2013 formamos parte de
Entel Call Center, siendo la entidad mas soélida del area. A partir del 2018
tenemos 2 sedes en el centro de Lima y superamos 4000 trabajadores brindando
servicio a clientes corporativos. La mision de la empresa ofrecer solucién

dindmica y concreta a nuestros usuarios finales, con fines de obtener un
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significativo nivel de conformidad de los clientes. Su mision es ser el mejor
Contact Center en cambios, productividad y calidad del servicio para nuestros
clientes y usuarios finales. La mayor demanda de llamadas generadas por los
clientes respecto a informaciones solicitadas de sus servicios fue
incrementandose tanto que en los procesos del servicio se presentan problemas
de incumplimiento en los indicadores de satisfaccion al cliente, tiempo y una
capacitacion deficiente. Para fines de identificar los motivos que causan
inconvenientes en la satisfaccion de clientes se elaboré el diagrama de Ishikawa
(Anexo 4), posteriormente se hizo el andlisis de causas principales (Anexo 5).
Respecto a la formulacion de problema, se planteé como problema General: ¢En
qué medida la implementacion de la gestion de procesos en el area de
operaciones mejorara la satisfaccion del cliente, empresa SCC, Lima 20207

Los Problemas Especificos son:

PE 1: ¢ En qué medida la implementacion de la gestion de procesos en el area de
operaciones mejorara el rendimiento del servicio al cliente, empresa SCC, Lima
20207

PE 2: ¢ En qué medida la implementacion de la gestion de procesos en el area de
operaciones mejorara la calidad del servicio al cliente, empresa Call Center del
Pert S.A.C. 20207?.

En referencia a la justificacion del estudio, Arbaiza (2014) manifesté que “un
estudio debe lograr un impacto social favoreciendo a la ciencia y personas”. En
tal sentido respecto a la justificacion tedrica Valderrama (2015), manifesté que “el
investigador profundiza estudios tedricos respecto al tema” (p. 1419 y Méndez
(2011), mencioné que “mediante el estudio se genera debate que favorece al
tema en estudio”. En tal sentido el estudio se justifica teGricamente en vista que
se logra profundizar el estudio mediante fuentes existentes y los criterios
utilizados finalmente garantizan el logro de objetivos ya que se hace uso de
diversas fuentes que fortalecen la investigacion.

También sobre la justificacion practica Valderrama (2015), precis6 que “el
investigador busca la mejora segun planteamientos validos”. Por su parte
Méndez (2011), considerd que “se apunta a la mejora empresarial” (p. 141). Por
ello la investigacion tiene justificacion practica ya que favorecié en lograr dar

resolucién a los problemas que permite alcanzar la satisfaccion de los clientes.
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En referencia a la justificacion metodolégica Valderrama (2015), preciso que,
para logro de alcanzar los objetivos de estudio, se formulara los instrumentos
para hacer mediciones de la variable independiente y ver su impacto en la
variable dependiente” (p. 141). En tal sentido tiene justificacion metodoldgica ya
que mediante la manipulacion de la variable independiente se veré el efecto que
permitird la mejora en la empresa mediante el procedimiento metodoldgico
empleado para lograr los resultados esperados.

Respecto a la justificacion econdmica Alfaro, Gonzales y Pifia (2013), precisaron
que “el aspecto econémico es primordial en el mercado”. Por ello el estudio tiene
justifica econémicamente ya que mediante la gestiébn de procesos se lograra
reducir los costos operativos en la empresa, considerando para ello el mapa de
procesos que direccione las labores de la empresa.

En relacion con los objetivos, se plante6 como objetivo general: Determinar en
qué medida la implementacién de la gestion de procesos en el area de
operaciones mejorara significativamente la satisfaccion del cliente, empresa SCC,
Lima 2020.

Se consideré como objetivos especificos:

OE 1: Determinar en qué medida la implementacion de la gestion de procesos en
el &rea de operaciones mejorara significativamente el rendimiento del servicio al
cliente, empresa SCC, Lima 2020.

OE 2: Determinar en qué medida la implementacién de la gestién de procesos en
el area de operaciones mejorara significativamente la calidad del servicio al
cliente, empresa Call Center del Pert S.A.C. 2020

En referencia a las hipotesis, se consideré como hipoétesis general:

La implementacién de la gestiébn de procesos en el area de operaciones mejorara
significativamente la satisfaccion del cliente, empresa SCC, Lima 2020.

Las hipotesis especificas que se considero son:

HE 1: La implementacion de la gestion de procesos en el area de operaciones
mejorara significativamente el rendimiento del servicio al cliente, empresa SCC,
Lima 2020.

HE 2: La implementacion de la gestion de procesos en el area de operaciones
mejorara significativamente la calidad del servicio al cliente, empresa Call Center
del Pera S.A.C. 2020.

13



Il. MARCO TEORICO

Respecto a los trabajos previos revisados a internacionalmente tenemos los de:

Hernandez (2015), consider6 como objetivo el estudio en base en una
investigacion documental y de campo, aplicando un cuestionario a 327 clientes.
Concluyendo se alcanzé el 94% de los encuestados quienes demostraron
satisfaccion en referencia al servicio, trato amable y accion profesional, tal que los
clientes de call center, objeto de investigacion estan satisfechos con la atencién
brindado. En tanto se concluye que se logro la satisfaccion dado que el call center
hace un exhaustivo control de requerimientos y la informacién solicitada, con

fluidez y eficacia.

Rosales (2018), precis6 que el objetivo era determinar las dimensiones de calidad
gue necesita mejorar y, por lo tanto, poder aplicar las medidas correctivas
necesarias para mejorar el servicio al cliente tanto interno como externo. El disefio
fue cuasi-experimental, sin criterio de control, realizado en tiempos definidos, la
forma de responder en lo referente a "colaboradores rapidos", asociado con
clientes internos fue 65,52% demostrando satisfaccion en sus labores, por lo que
se aplicd con fines de mejorar un manual de funciones y servicio al cliente y a
través de acciones estadisticas se identific6 un impacto importante en la calidad.
Se concluye siendo preciso evaluar con frecuencia e implementar estrategias. Por
lo tanto, la tesis aporta por contar con el manual de funcionalidad y buena

atencion al usuario, particularmente en procesos de induccion.

Puma (2017), defini6 como objetivo el disefio de planteamiento de mejorar la
calidad del servicio en la atencién de clientes, se utilizé la metodologia de cinco
fases, en las que se organiza, se comprime, se mejora la eficiencia, se mide y se
controla los procesos de la empresa, se planted un enfoque teérico, optimizar la
percepcion de los usuarios utilizando la aplicacion de nuevas politicas permitiendo
gestionar de manera eficaz la técnica telefénica, cumpliendo el buen trato al
cliente involucrando las demas areas para una atencién y solucién rapida. Se
concluye al representar cuatro flujogramas contribuye los procesos del Call
Center, ayudando a ser mas visibles estos procesos para alcanzar con eficacia

este tipo de servicio.
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Lucio y Sayenka (2018), definieron su objetivo que fue efectuar la propuesta
mejorar procesos en Contact Center ya que el area cuenta con procesos
deficientes que impactan en satisfacer al cliente. Se utilizé6 el método Kaizen y
observacion cuantitativa en la obtencion de los datos numeéricos. En conclusion, el
resultado de mejorar el proceso permite un ahorro de $363.60 y $727.20
aproximado al reducir tiempo/desperdicio por colaborador, también se logré afiadir
la capacitacion minimiza el indicador de atenciones del 28% al 18% en primera
instancia y reduce la accion de atender, contribuyendo en las mejoras de los

procesos de la atencion.

Ferruzola y Beltran (2017), definieron su objetivo que es la mejora de procesos
realizados de forma manual. La tesis es descriptiva. En conclusion al hacer uso
de la aplicacion de escritorio se mejora la gestion de los agentes, se obtiene
segun datos de clientes gestionados con el historial de cada gestién, se garantiza
el la continuidad y se controla la gestion de los posibles clientes, asi mismo se
puede planificar mejor las visitas para el cierre de las ventas, con estos
principales objetivos se minimiza la perdida de informacion que bajo el resultado
del estudio realizado fue el 80% que corresponde a problemas del proceso. Por lo
tanto, la tesis aporta en mejorar la gestiébn en seguimiento y control del agente al

uso de la aplicacion.
En el &mbito nacional se consideraron los siguientes estudios:

Rojas y Ortiz (2016), definieron su objetivo que fue el disefio de un modelo de
proceso buscando un buen Servicio de Atencion al Cliente en las empresas
asociada al Servicios de Telecomunicaciones. Es un estudio aplicado explicativo.
Se concluye resaltando que, al finalizar las simulaciones, se realizé la captacion
de muestras y luego de analizar estadisticamente los resultados, comprobando la
mejora de eficacia del proceso y satisfacer al cliente, a nivel de promediar el
56.66%. Por lo tanto, la tesis contribuye aplicando los procesos de mejora hacia

los clientes.

Torres (2015), defini6 su objetivo que es medir procesos que conforman
obteniendo la eficiencia de labores y causales de demora que implique incumplir
con el usuario. El estudio es descriptivo y se resalta lo importante de la gestion en

el punto de atencion de llamadas. Por lo que fue vital el uso metodoldgico de
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Toyota Business Practice y dar a conocer los beneficios que genera, sea
productivo como financiero, teniendo como logro la reduccién en 6% de llamadas

constantes con un indice de satisfaccion dentro del margen.

Orozco (2015), definié su objetivo basado en precisar los causales de deficiencia
del proceso de atencion al cliente final de Call center técnico de Atento Perq,
entidad que provee el servicio a una entidad de telecomunicaciones. Se hizo uso
del método Deming y herramientas Lean, los logros obtenidos, luego de
implementar, son: lograr menos tiempo medio de operacion a 396 segundos,
periodo de espera a 12 segundos y comunicaciones abandonadas al 7.7%. Con
los resultados se llegaron a alcanzar los objetivos de cada indicador permitiendo
la reduccién de penalidad.

Caballero (2018), definié su objetivo que es la buena aplicacion de los procesos
gue impacta favorablemente en la calidad del servicio al cliente, EI método fue
hipotético deductivo, aplicado, correlacional descriptivo y transversal. En
conclusién, la gestién por procesos se asocia favorablemente con calidad del
servicio al cliente, logrando un valor de 0.872 con el estadigrafo Spearman,
comprobando relacion moderada, al aplicar procesos operativos eficientemente
en la entidad, puesto que se dard cumplimiento con la necesidad del cliente. La
tesis contribuye logrando con la gestion de procesos la satisfaccion por ofrecer

una buena calidad de servicio.

Camargo y Nikolas (2017), definieron su objetivo asociado a transformar el
proceso, puesto que da soporte y los usuarios logran el incremento de 0.003 en la
productividad en los diversos proyectos frecuentemente, del mismo modo se puso
en funcionamiento el software especializado en administrar proyectos reduciendo
tiempos en atender proyectos de informatica en promedio de 6 dias. Se aplicé el
disefio cuasiexperimental y transaccional o transversal. Se concluye resaltando
que el estudio da beneficio a la Direccion de Tecnologia de la Informacion (TI) en
entidades de Telecomunicaciones, y otras que busquen incorporar la gestion por

procesos siendo de utilidad para una transformacion efectiva de la entidad.

Asencios y Huaman (2018), definieron su objetivo basado en la implementacién

de la Gestion por Procesos en la mejora de atender a clientes y se logre una
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buena toma de decision que busque la plena satisfacciébn de los usuarios. El
método de los procesos que esta direccionado al logro de resultados permitio:
identificar procesos, medir deserciones de clientes por esperas, medicion de
satisfaccion de clientes. Se concluye resaltando el logro de precisar los procesos
claves segun el nivel de atencion por tiempo de espera disminuyendo en 50% vy la
satisfaccion aumento en 36%; con estos logros en el servicio de emergencia se
pudo lograr una mejor satisfaccion de cliente con frecuencia, buena gestion de

recursos y eficacia del sector.

En referencia a las teorias relacionadas al tema, respeto a la Gestion de
procesos, se menciond las siguientes definiciones:

Segun Bravo (2015), considerd que “la gestion de procesos permite apoyar a la
direccion de una entidad a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar,

mejorar y hacer productivo cada proceso en una empresa” (p. 31).

Se define que en el ciclo de la gestion de procesos se inicia por la identificacion
de los procesos, representacion de procesos, el control de procesos y mejora de
los procesos, ello ayudara a la organizacion a enfocar sus procesos conforme a

sus objetivos trazados, siendo asi mas productivos y competitivos.

Segun Agudelo (2012), indicé que “un sistema de gestibn asociada a la mejora
permanente en la entidad, precisa de la identificacion, seleccion y mejora de los
procesos, considerando su direccionamiento a los objetivos estratégicos
definidos”. (p.13).

Se busca que una gestibn encaminada a mejorar sus procesos, siempre enfocado
a sus objetivos estratégicos de la entidad, en esta investigacion la gestion de

procesos estara enfocado a brindar un servicio idéneo a los sistemas

Segun Pérez (2013), definid que “los procesos se gestionan incorporando en el

proceso las actividades de analisis, medicién y mejora” (p. 142).

Dar un buen uso adecuado en la gestibn de procesos se debe de realizar un
analisis a los procesos con el fin de identificar las irregularidades, el cual se debe
de realizar a través de una medicion de los resultados actuales para
posteriormente tomar las acciones respectivas con el fin de mejorar los

resultados.
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Berna (2015) consider6é que “al hacer el disefio de un proceso es preciso un
equilibrio, respecto a la satisfaccion del cliente y rentabilidad de la entidad” (p. 31).

Incluye en los procesos que la eficacia y eficiencia direccione la entidad en

estudio.

Rodriguez (2014) definié que “en el contexto operacional se da como solucién con
fines de maximizar la obtencion de valor en la ejecucion de operaciones de la
entidad, a mediante gestion efectiva y optimizando permanentemente los

procesos” (p.3).

Para ello, se da importancia a los impulsores claves de la eficiencia institucional,
aumentando la capacidad de respuesta a variaciones en el contexto, a partir de la
gestion integral de las negociaciones con clientes y proveedores, disminuyendo

tiempos y mejorando costos asociados al buen servicio al cliente.

Fuentes, Torres y Pefia (2014) mencionaron que “la gestion de procesos permite
que la direccion empresarial identifique, represente, disefie, formalice, controle,
mejore y sea mas productivo cada proceso de la entidad para alcanzar la fidelidad

del cliente” (p.5).

Se busca mejores resultados en la empresa mediante uso adecuado de
indicadores.

Sobre las dimensiones de la gestion de procesos tenemos:
Dimension 1: Representar procesos

Segun Bravo (2015), indicé que “el objetivo es representar procesos a través de
organizadores visuales como flujograma, lista de tareas, que es el inicio de la

gestion de procesos capitalizando el conocimiento institucional” (p. 143).

Representacion de procesos, consiste en realizar los mapas de proceso,
flujogramas y detallar una lista de tareas o actividades de cada proceso, el cual
para este estudio sera necesario cumplir con el servicio de atencion de que brinda

la organizacion.
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Procesos operativos = Procesos cumplidos x 100
Procesos programados

Segun Aldana de Vega (2010) consideré que “los flujogramas se dan uso con
fines de describir los procesos, de esta manera se podra conocer de manera

genérica a los participantes, areas y aspectos asociados a los procesos” (p. 197).

Este aspecto estd relacionado en los procesos se pueden representar
graficamente por un flujograma, el cual indicara los pasos de un proceso, asi
mismo, permite identificar a las personas o areas involucradas en el desarrollo del

producto o servicio a realizar.

Dimension 2: Controlar procesos

Segun Bravo (2015), definid que “el objetivo es asegurar un buen servicio del
proceso y que este dentro de los estandares de cumplimiento” (p. 299).

Por lo expuesto el autor opina que el control de procesos es asegurar que se
cumplan, por ello se debe de efectuar una correcta inspeccion de los procesos,
para este estudio de investigacion serd necesario aplicar con el fin de brindar y
mantener un buen servicio a los usuarios, herramientas de actividades de cada
organizacion.

Segun Aldana de Vega (2010), indicé que “la disconformidad se localiza a través
del control de procesos, analizando resultados mediante los indicadores,
auditorias internas, y revisando quejas y reclamos (p. 162).

Inspecciones = Inspecciones cumplidas x 100

Inspecciones programadas

Se busca el control de los procesos podremos identificar o detectar las
deficiencias o desviaciones de los procesos durante su ejecucion, con el fin de
aplicar medidas o acciones necesarias para corregirlas.

Segun Sosa (2013), definié que “controlar el proceso es asegurar su objetivo y
hacerlo bien a la primera vez, sin errores, sin defectos, es decir, con cero
defectos.” (p. 33).

Controlar consiste en asegurarse que las actividades de un proceso se cumplan
tal cual como fue planeado, asi mismo, el control evita que se puedan generar

errores O reprocesos, en esta investigacion se requiere mantener la inspeccion y/o
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control de los procesos de la organizacion a fin evitar errores durante su
ejecucion.

Segun Alcalde (2010), precis6 que “La mision del control fue detectar fallos,
corregir y evitar que vuelva a ocurrir; pues se trata de hacer los reajustes a
procesos inestables, estabilizadndolos.” (p. 61).

El objetivo principal del control es detectar las fallas que se presenten durante la
ejecucion de los procesos, para este caso las fallas que se presenten en el
servicio segun la organizacion con el fin de aplicar las medidas preventivas

necesarias para que no vuelvan a ocurrir.

Dimension 3: Mejorar procesos

Segun Bravo (2015), defini6 que “la mejora de procesos tiene que ver con
cambios acotados superando brechas pequefias en la variable critica realizada en
la evaluacion del proceso” (p. 227).

El autor menciona que la mejora de procesos son las acciones que se toman para
superar cualquier irregularidad durante la ejecucion del proceso a fin de mejorar
los resultados.

Segun Aldana de Vega (2010), indicé que “la accion correctiva se hace con fines
de liquidar las causas de disconformidad encontrada u otra situacion que tenga la
misma connotacion. La prevencidn esta orientada a quitar causas de

disconformidad o situaciones no deseadas” (p. 162).

Acciones correctivas = Acciones correctivas efectuadas x 100
Total, acciones correctivas

El autor precisé que las acciones preventivas estan orientadas a eliminar las
inconformidades que se puedan presentar luego de haber realizado un proceso,
para ello en esta investigacion se debera de implementar una serie de acciones

preventivas a fin de lograr mejores procesos.

Segun Crueles (2013), indicé que “quitar las operaciones que no afiadan valor al

producto.” (p. 118).

Respecto a lo mencionado mejorar procesos consiste en suprimir operaciones u

labores no productivos en el servicio.
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En referencia a la variable dependiente Satisfaccion del cliente, se considero las
siguientes definiciones:

Maldonado (2015), consideré que:

Labor eficientemente con los clientes es preciso que se ponga en practica. Si
bien hay personas que son muy capaces laborando con clientes otros
pueden ser buenos comunicadores con los clientes de tal manera que
complementen el servicio con la finalidad de atender sus necesidades. El
éxito esta en identificar las necesidades de los clientes, tenerlos conformes y

brindarles buen trato. (p. 120)
Gonzales, Carmona y Rivas (2007), consideraron que:

Las empresas, deben direccionar sus labores al cliente, haciendo que el
producto o servicio se alinee a lo deseado por el cliente, en la busqueda de
la satisfaccion y, alcanzar a fidelizarlos. Por ello es valioso saber cuéles son
los requerimientos y evaluar el cumplimiento de los mismos, de tal manera
que se logren objetivos que tengan que ver con la satisfacciéon de los

clientes. (p.1)

También Maldonado (2015), mencioné que “la satisfaccion es un aspecto
emocional subjetivo, es la valoracion posterior a la adquisicion y de corte

comparado de la experiencia lograda respecto a la situacion inicial. (p.130)

Para definir el servicio al cliente, Escriva, (2014) sostuvo:
Es el proceso integral asociado al pedido de un cliente. Tiene que ver con la
recepcion de lo solicitado, la administracién del pago y preparar el pedido,
recoger el producto, el embalaje y etiguetado. Es considerado también la
preparacion de la documentaciéon de todo el proceso de atencion incluyendo
la posible devolucion de estos, asociado a la logistica inversa (p. 6).

Maisa (2001), mencion¢ “la satisfaccion del cliente se asocia a la calidad integral.

Fijando expectativas, pautas, y exigencias del rendimiento, el cliente toma

protagonismo” (p. 9)

Kotler (2013), definié que:
La satisfaccion del cliente tiene que ver con lo que se percibo del producto
adquirido asociado a lo que el cliente busca de dicho producto, si este fuera

inferior a lo deseado no habra satisfaccion, en cambio si es igual a lo que
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busca entonces estara satisfecho. Si se logra superar las expectativas,
tendremos una muy buena satisfaccion. (p. 14)
Grande (2011), “precisa que la satisfaccibn de un cliente se asocia a su

percepcion del beneficio logrado, con las expectativas que pretende lograr”.

Por lo expuesto del autor, satisfacer al cliente depende de la expectativas y
percepcion de cdmo se percibe la calidad de un producto o servicio.

Tavira y Estrada (2015), precisaron que “La satisfaccion del cliente no se asocia
directamente al costo, sino es la valoracion que da el cliente del bien o servicio.
(p. 322).

La satisfaccion del cliente tiene que ver con costos y estudio del mercado, aunque

deslinda de la rentabilidad.

Sobre la medicion de la satisfaccion del cliente tenemos a Gonzales, Carmona y
Rivas (2007), quienes mencionaron 2 formas:

a) Medicion directa: Con la que se logra la percepcion del cliente sobre la

entidad.

b) Medicion indirecta: Se socia al cumplimiento de requisitos, sin
intervenciéon del mismo cliente, mediante informacién de la misma

empresa. (p.13)

De la satisfaccion del cliente externo, Maldonado (2015), manifesté que es “el
adecuado servicio al cliente externo mediante buen trato, entregas inmediatas y
oportunas, y la comprension del personal ante inquietudes de los clientes o los

reclamos que se presenten” (p. 121).

También Maldonado (2015), menciond que la satisfaccibn al cliente trae

beneficios los cuales son:

1) EI cliente satisfecho, continia comprando. Por ello, la empresa debe
poner de manifiesto su lealtad, teniendo opcion de venderles mas

productos.

2) EI cliente satisfecho da a conocer sus experiencias buenas sobre el

producto o servicio. Esto es valioso a la entidad ya que logra tener una
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difusion positiva que difunden en diversos medios de su entorno familiar

y conocidos.

3) El cliente satisfecho deja a la competencia. Esto mejora en la empresa

su participacion en el contexto del mercado. (p. 122)

Sobre los Pilares del servicio, Maldonado (2015), considerd cuatro pilares:

e Hacer las cosas bien desde el principio: Esto en referencia a brindar
un buen servicio.

e Cumplir a tiempo lo que prometimos: Es para ganar la confianza de
los clientes.

e Amabilidad y calidez en nuestras interacciones: Es preciso el buen
trato para que el cliente se sienta bien con el servicio brindado.

e Resolver problemas de manera rapida y empatica: Tiene que ver con
atender oportunamente situaciones de reclamos respecto al servicio
(p. 124).

Las dimensiones de la satisfaccion del cliente son las siguientes:
Dimension 1: Rendimiento del servicio

Maldonado (2015), mencioné que “es la valoracion efectuada por el cliente de los
diferentes aspectos del servicio en el modo de recibirlo es lo que determina el
rendimiento”. (p. 130)

Nivel de servicio =Llamadas atendidas <20 x 100
Llamadas recibidas

Dimension 2: Calidad del servicio

Maldonado (2015), consideré que “Es lo que espera recibir el cliente en el
momento de la interaccién con el empleado a través del servicio con el objetivo de
satisfacer su necesidad”. (p. 130)

Nivel de calidad = Calidad objetivo x 100
Calidad real
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Il METODO

3.1. Tipo y disefio de Investigacion

Arbaiza (2014), consider6 que “el disefio direcciona la investigacion, mediante la
informacion precisa y obteniendo evidencias; se planifican estrategias que
conduzcan al logro de datos para la investigacion”. (p. 123)

Por su finalidad, Valderrama (2015) mencion6 que “Es aplicada ya que se puede
resolver problemas de forma sencilla segun los logros en la investigacion” (p. 49).
Al respecto el estudio es aplicado, porque se emplea métodos y herramientas
estudiadas respecto a gestion de procesos para solucionar la insatisfaccién de
los clientes.

Por su nivel, también Valderrama (2015), considerd que “es explicativa porque va
mas alla que los vinculos entre ellos, su efecto se focaliza en conocer el motivo
por los que se da un fendmeno determinado” (p. 49). En tal sentido se busco en
el estudio avanzar mas en la parte conceptual, centrando la atenciéon en los
causales que generan el problema de tal manera que se identifigue las causa
gue lo ocasionan.

Por su enfoque, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), menciondé que es
cuantitativo porque “se utiliza con fines de comprobar las hipétesis planteadas
con base a medidas cuantitativas” (p.131). Por lo expuesto se considera la
investigacién cuantitativa, ya que la informacién proveniente de la atencion al
cliente se presenta mediante variables que son medibles y demostrables a través
de los indicadores asignados en el presente estudio.

Por su disefio, Hernandez et al. (2014) indicaron que es experimental porque se
da la “la manipulacion de manera intencional, de variables independientes para
evaluar el impacto en una 0 mas variables dependientes” (p. 130). Al respecto
en este disefio se manipula la variable independiente gestion de procesos para
analizar y comparar los resultados que se obtendran en la variable dependiente
satisfaccion del cliente y ver el efecto que causa en la misma para su respectivo
analisis.

Respecto a los disefios cuasi experimentales, Hernandez, et al. (2014),
consideraron que “se manipula por lo menos una variable independiente con el

fin de observar sus efectos sobre variables dependientes. En esos disefios no

24



hay eleccion aleatoria” (p.139).

Para Arbaiza (2014), consider6 que “en los disefios cuasi experimentales se
determinan con medicion antes y después” (p. 140).

La presente investigacion emplea el disefio tipo cuasi experimental, debido a que
se va a manipular la variable independiente para observar el efecto que tiene
sobre la variable dependiente y realizar la medicién del pre - prueba y pos -

prueba de la investigacion.

3.1.6. Por su alcance
Al respecto Hernandez et al. (2014), considerd que “los disefios longitudinales,
permitiran la recoleccion de datos en periodos o0 momentos diferentes de
manera repetitiva” (p. 159).
La presente se considera longitudinal ya que se agrupan datos e informacion de
una poblacion en un tiempo determinado con fines de andlisis de los cambios
dados.
3.2. Variables, operacionalizacién
3.2.1 Variables
Variable independiente: Gestidén de procesos
Segun Bravo (2015), definié que “la gestion de procesos ayuda a la empresa a
identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y lograr que los
procesos sean mas productivos” (p. 31).
Las dimensiones son: Representar procesos, controlar procesos y mejorar
procesos
Variable dependiente: Satisfaccion del cliente
Maldonado (2015), mencion6é que “la satisfaccion se valora emocionalmente y
siendo subijetivo, se da opinién después de la compra y es un proceso comparado
de la experiencia subjetiva segun la referencia inicial”. (p.130)

Las dimensiones son: Rendimiento del servicio y calidad del servicio.
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3.2.2 Operacionalizacion de variables

Se considera la matriz de operacionalizacion de variables donde se define las
dimensiones e indicadores relevantes para obtener informacion (Anexo 3).

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacion

Valderrama (2015), consideré que “esta conformado por seres o0 cosas con
caracteristicas comunes y que puede ser observables” (p. 182).

La poblacion esta conformada por el servicio de los 130 asesores de atencion a
los clientes efectuado semanalmente siendo el periodo de obtencion de la
informacion antes de la mejora de 12 semanas de septiembre, octubre, noviembre
de 2019 y luego de la mejora de enero, febrero, marzo del 2020, logrando obtener
mediciones de la satisfaccion del cliente expresados porcentualmente en un total
de 12 semanas.

3.3.2 Muestra

Valderrama (2015, p. 184), defini6 como “una parte representativa de la
poblacidén. Se refleja las caracteristicas de la poblacion aplicando la técnica
idonea de muestreo.”

En el estudio se considera el tamafio de la muestra igual al tamafio de la
poblacion.

3.3.3 Muestreo

Dado que el tamafio de la muestra es igual al tamafio de la poblacién, no se
utilizara ningan tipo de muestreo.

3.3.4 Unidad de analisis

Constituye el area de operaciones

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnicas

Segun Bernal (2010), “En investigacion hay técnicas para obtener informacién,
segun el método y la investigacion a efectuar, se utilizan diversas técnicas” (p.
192). Segun Hernandez et al. (2014), “La obtencion de datos cuantitativos se hace
segun el instrumento de medicion, cuyos requisitos son confiabilidad, validez y
objetividad” (p. 190).

En la presente investigacion se utilizé la técnica de la observacion en los procesos

buscando la mejora de atencion a clientes asegurando su satisfaccion plena.
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Tabla 1. Instrumentos de recoleccion de datos

TECNICAS INSTRUMENTOS
Observacion Ficha de observacion

3.4.2 Instrumento

Segun Hernandez et al. (2014), “Un instrumento de medicion adecuado es aquel
que precisa de informacion observable que se asocian a las variables que el
investigador desea evaluar” (p. 199).

Valderrama (2015) afirmé que, “los instrumentos representan medios materiales
empleados por el investigador para obtener informacién” (p.195).

En el estudio los instrumentos considerados son las fichas de observacion con las
gue se recolectan la informacién de los indicadores de las dimensiones de
variables.

3.4.3 Validez

Segun Valderrama. (2015), la validez de criterio “sirve de medida que evidencia
estd asociada a algun criterio. Este criterio con el que se hace comparacion tiene
un valor propio para medir el rasgo o caracteristica” (p. 214).

La validez de contenido de los instrumentos se da por juicio de tres ingenieros
industriales expertos, especialistas en el tema de investigacién quienes daran su
aporte y recomendaciones pertinentes.

Tabla 2. Validez de instrumentos por juicio de expertos en la Escuela de
Ingenieria Industrial 2019

Experto Resultado
Mg. Bazan Robles, Romel Dario Aplicable
Ing. Solis Tipian, Martin Aplicable
Mg. Acosta Linares, Aldo Aplicable

3.4.4 Confiabilidad

Segun Hernandez et al (2014), “La confiablidad de un instrumento y su medicion
se asocia al grado que al realizar mediciones repetidas a un mismo objeto genera
valoraciones iguales” (p.2000).

La confiabilidad estara determinada por recoleccién de datos que se empleara en

el estudio con opciones numericas ya que provienen de los estudios realizados.
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3.5. Procedimientos

En la empresa SCC las actividades fundamentales del area de operaciones estan
asociadas a la atencion al usuario final mediante llamadas efectuadas dentro del
Call Center de la empresa. Por ello se enfoca en la atencién del servicio, tal que
estan en los procesos generadores de valor y al eliminar en los procesos en el

area se cumple con las expectativas del cliente.

Inicialmente, se realiz6 un diagnostico de la situacion inicial en relacién con la
atencién al cliente y a los resultados que estabamos obteniendo, los cuales se
muestran en el anexo 12.

De este modo, se consideraron recoleccion de informacion de la evolucion de la
variable independiente de los periodos septiembre, octubre y noviembre del 2019,
ver anexo 15 y los periodos enero, febrero y marzo del 2020, ver anexo 16 para
determinar las mejoras logradas en cuanto a los procesos del area de
operaciones.

Ante tal situacidén se consideraron un conjunto de enfoques y metodologias para
afrontar de la manera 6ptima posible la resolucion de la situacion existente,
encontrando que la gestion por procesos es la herramienta de La ingenieria
industrial mas adecuada, ver anexo 20.

Una vez definida la gestidbn por procesos, como la herramienta a utilizar, se
procedio a realizar un analisis documental sobre las distintas teorias y enfoques
de esta herramienta y, luego de haber definido las dimensiones de esta variable,
representacion de procesos, controlar procesos y mejorar procesos. Se procedio
a su desarrollo.

En primer lugar, hicimos la identificacién de todos los procesos que ocurren en el
area de operaciones y que estan directamente relacionados con la atencion al
cliente, ver figura 1.

Seguidamente se representaron dichos procesos, ver figura 6.

Con respecto de la dimension controlar procesos, se procedié a establecer
medidas de control, las cuales se observan en la figura 21.

Y finalmente se hicieron mejoras de los procesos, para lo cual se hizo un analisis

de estos y se muestran dichas mejoras, ver figura 20.

28



Para ello mediante el flujograma siguiente se detalla las actividades que se
realizan desde el inicio de la llamada donde estdn los agentes de atencion,
quienes inician con la atencion al cliente y le facilitan la informacion que requieren
y se registra en el aplicativo para luego finalizar la llamada quedando registrada
en la base de datos. En la etapa de andlisis de calidad se hace la evaluacion de la
calidad del servicio. En verificadores se verifica los contratos hablados
rechazados. Finalmente, los coordinadores y supervisores envian el reporte al

cliente y se hacen los reportes del sistema.

Procedimiento para la atencion de llamadas Inbound

Coordinadores /

Agentes Analista de Calidad Verificadores .
Supervisores / IT

Atencion de la llamada
y entrega de la
informacion requerida
por el usuario final

A

Pautas de
calidad
Registro del la

ocurrencia en el Evaluacion de la

aplicativo y finalizacion "l calidad del servicio Llamada
de la llamada verificada

A

Y
Base de
datos del
sistema

Verificacion de los
Si—»| contratos hablados
realizados

a llamada requiere de
verificacion?

v

N Envio de Reportes
e al cliente

) 4
Reportes
del
sistema
A 4

Figura 1. Procedimiento para la atencion de llamadas entrantes

En el flujograma se tiene los procedimientos definidos que corresponden a la

atencion de llamadas que realiza el personal de la empresa SCC.
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3.5.1 Recoleccién de informacion Pre test
Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

Tabla 3. Datos de la satisfaccion del cliente pre test

%
M del Cliente satisfech
eses de Periodo Cliente satisfecho | Total de encuestas IS B promedio
2019 Total de encuestas
semana 1 164 232 70.69%
0,
SEPTIEMBRE semana 2 164 227 72.25%
semana 3 169 233 72.53%
semana 4 206 291 70.79%
semana 1 152 222 68.47%
0,
OCTUBRE semana 2 155 223 69.51% 69.31%
semana 3 129 212 60.85%
semana 4 201 313 64.22%
semana 1 173 255 67.84%
)
NOVIEMBRE semana 2 156 225 69.33%
semana 3 171 230 74.35%
semana 4 219 309 70.87%

Fuente: Datos de la empresa

En la tabla se tiene los resultados de la dimension calidad del servicio
correspondiente al cuarto trimestre del afio 2019, comprobando que el promedio

es de 69.31% lo que refleja un nivel de calidad media en el servicio.

INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE
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m Cliente satisfecho mmm Total de encuestas —=(liente satisfecho / Total de encuestas 0BJ

Figura 2. Grafica de satisfaccion del cliente pre test

En la figura se tiene que la satisfaccion del cliente en el periodo de estudio tiene

un nivel medio de satisfaccion.
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Dimensién: Rendimiento del servicio
Indicador: Nivel de servicio

Tabla 4. Datos de la dimensién rendimiento del servicio pre test

Meses del Llamadas % promedio
5019 Periodo Llamadas atendidas Llamadas recibidas atendidas/Llamadas
recibidas
semana 1 24874 29662 83.86%
SEPTIEMBRE semana 2 26518 30410 87.20%
semana 3 21194 26696 79.39%
semana 4 25329 30859 82.08%
semana 1 24304 29489 82.42%
OCTUBRE semana 2 20356 25810 78.87% 82.53%

semana 3 25424 30013 84.71%
semana 4 31257 36943 84.61%
semana 1 26535 32512 81.62%
NOVIEMBRE semana 2 22225 28456 78.10%
semana 3 27715 33089 83.76%
semana 4 34126 40730 83.79%

Fuente: Datos de la empresa

En la tabla se tiene el rendimiento del servicio correspondiente al trimestre de
estudio con un promedio de 82.53%, lo cual se comprueba que el nivel de servicio
de llamadas esta por debajo de la meta empresarial.

NIVEL DE SERVICIO
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55.00%
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SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

B |lamadas recibidas ™ Llamadas atendidas = Llamadas atendidas/Llamadas recibidas 0Obj

Figura 3. Diagrama de nivel de servicio pre test

En la figura se tiene el nivel de servicio del trimestre correspondiente al afio 2019

en el que se comprueba un bajo nivel de servicio de llamadas.
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Dimensién: Calidad del servicio
Indicador: Nivel de calidad

Tabla 5. Nivel de calidad pre test

Meses del Calidad % Promedio
Periodo |Calidad objetivo |Calidad real| objetivo / °
2019 _
Calidad real
semana l 49.00 40.63 82.93%
0O,
SEPTIEMBRE semana 2 49.00 41.13 83.95%
semana 3 49.00 42.49 86.71%
semana 4 49.00 41.43 84.56%
semana l 49.00 41.80 85.31%
O,
OCTUBRE semana 2 49.00 40.83 83.33% 84.38%

semana 3 49.00 42.70 87.14%
semana 4 49.00 40.61 82.87%
semana l 49.00 40.37 82.38%
O,
NOVIEMBRE semana 2 49.00 40.97 83.61%
semana 3 49.00 42.47 86.67%
semana 4 49.00 40.75 83.16%

Fuente: Datos de la empresa
En la tabla se tiene el nivel de calidad correspondiente al trimestre de estudio con

un promedio de 84.38%, lo cual se comprueba que el nivel de calidad se

encuentra por debajo de la meta empresarial.

CALIDAD DEL SERVICIO
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mmm Calidad objetivo mmm Calidad real Calidad objetivo / Calidad real 0BJ

Figura 4. Diagrama de nivel de calidad

En la figura se tiene el nivel de calidad del trimestre correspondiente al afio 2019
en el que se comprueba un bajo nivel de calidad del servicio respecto a la

frecuencia objetivo.
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3.5.2 Manipulacion de las variables

Se precis6 en el presente la programacién de actividades con fines de lograr de

implementar los procesos que nos permita resolver los inconvenientes

encontrados en el area de operaciones, estableciendo actividades que agreguen

valor a las labores que se realizan en la entidad. En la tabla siguiente se elaboro

el cronograma de actividades para la implementacién de la mejora de los

procesos considerando:

1.

Evaluar la situacion de la empresa en cuanto a sus procesos, en la que se
evalla los procesos y se identifican los procesos existentes.

Se procede con la implementacién de la gestiéon de procesos en la que se
representan los procesos mejorandolos para un buen servicio. Se controlan
los procesos de tal manera que se tenga la certeza de que el servicio sera
mejora y permitird resolver de manera rapida los inconvenientes con los
clientes. En la mejora de los procesos se redefine las actividades de manera
gue se tengan los procesos simplificados y que el tiempo de espera de los
clientes sea menor.

Control y capacitacion. Se hace las verificaciones correspondientes antes de
poner en practica y luego de que todos los procesos definidos queden
conformes, se realiza la capacitacion al personal para que puedan
familiarizarse con los nuevos procesos y les permita realizar sus actividades

de manera rgpida y se resuelvan los inconvenientes existentes.

Tabla 6. Cronograma de actividades

Mes: diciembre 2019 (dias laborables)
Actividades 234 56 7 910 11 12 13 14 18 17 18 19 20 21 23 24 25 %6 21 & A 3

1. Andlisis situacional de la empresa
- Evaluar la labor que se realiza

- |dentificar los problemas existentes

2. Implementacion de la gestion

fprocesos

de

- Representar procesos

- Controlar procesos

- Mejorar procesos

3. Control v capacitacion

- Revision de procesos

- Capacitacion

Andlisis de la situacion de la empresa respecto a los procesos
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NS < 20 ———% OBJETIVO
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84.15% - 83.27% 82.34% 83.24% 33.11% 82.06%

36.44%

Ene-19 Feb-19 Ivlar-19 Abr-19 May-19 Jun-19 Jul-19 Ago-19 Set19 Oct-19 Nov-19

Figura 5. Niveles de servicio

Fuente: Datos de la empresa

En la figura se muestra los niveles de servicio correspondiente dentro de un
periodo, nos referimos a la cantidad de llamadas que debemos contestar dentro
de un determinado tiempo. En este caso es una medicion que expresa el
porcentaje de llamadas, en el tiempo que el cliente se mantiene en espera para
ser atendido por un asesor, por lo mismo se considera esta medicion como una

métrica de ingreso.

Implementacion de los procesos

Se definen los procesos considerando las dimensiones de la gestion de procesos.

Control y capacitaciéon

Se realizan acciones de verificaciones de los procesos definidos con la finalidad
de evitar inconvenientes en cuanto a la atencién de llamadas, la atencion
oportuna y el logro de la satisfaccion del cliente por lograr atender
satisfactoriamente.

Luego de hacer las verificaciones se capacita al personal para conocimiento de
los procesos de tal manera que al inicio de las actividades tengan conocimiento

de estos mismos.
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la induccian atencian

Figura 6. Procesos de atencion al cliente

Fuente: Datos de la empresa

En los procesos de atencion al cliente se realiza un contacto inicial del personal,
luego de obtener la informacion, las validaciones de los clientes, los
requerimientos que solicite el cliente, la resolucion del problema o consulta, los
codigos de reclamo de ser necesario y finalmente se procede la finalizacién en
realizar si se logra el servicio de atencion de manera eficiente.

En el proceso de evaluacion de la calidad de las llamadas, se evalla la calidad de
llamadas atendidas, luego la evaluacion de induccion de retroalimentacion,
deteccidn de errores frecuentes y finalmente el seguimiento correspondiente.

En el proceso de capacitaciébn continua, se consideran capacitacion inicial del
personal, luego la formacion que corresponda, evaluacion de la induccion para
medir su conocimiento continuo, y finalmente conseguir la dindmica de trabajo y la

capacidad de atencion que fortalece el trabajo con personal idoneo para el area.
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Proceso Estratégico
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Figura 7. Mapa de procesos actual de la empresa SCC

Fuente: Datos de la empresa

La empresa tiene tres procesos principales que requieren de requisitos y
necesidades de clientes para satisfacer lo establecido. Estos se ejecutan en la
empresa contando con procesos de apoyo y procesos estratégicos. Los procesos
importantes son; servicios de, RRHH, el area de operaciones, administracion y
finanzas, los cuales determinan lo requerido por clientes y segun sus necesidades
se realiza la propuesta para conducir el servicio, se definen los responsables y se
dispone de recursos; atencién del servicio, desempefio por tipo de servicio,
accesos Yy clase de gestion.
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Figura 8. Proceso actual de atencion al cliente
Fuente: Datos de la empresa

En la figura se muestra el proceso actual de atencion al cliente que se lleva a

cabo en las operaciones para el servicio de Entel Perd. Se identifica TRES
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procesos que no generan valor y que se llevara a cabo para la implementacion de

mejora. Inicialmente se realiz6 un diagndstico de la situacion inicial con la

atencion al cliente y a los resultados obtenidos.
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Figura 9. indice de satisfaccion del cliente 2019

Fuente: Datos de la empresa

En la figura la mayor parte de los meses del afio 2019 los resultados no llegan al

objetivo definido lo cual significa que los clientes (usuarios finales) estan

insatisfechos con la atencion brindada por la empresa.

Se analizara

la

problematica actual del area de operaciones, donde se estable las atenciones

brindadas por los asesores.

Identificacién actual de los procesos

El tiempo medio operacional total del proceso en relacién con la atencion del

cliente esa conformada por los siguientes cuadros.

Tiempo

Tiempo Hold ACW

!

Tiempo de Operacion

Total de Llamadas Atendidas

Figura 10. Tiempo medio operacional total del proceso

Fuente: Datos de la empresa
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Tiempo hablado: Gestion que asesor se comunica con el cliente

Tiempo Hold: Tiempo que mantiene en espera o pausa al cliente.

ACW: Tiempo de gestidn que ingresa informacion posterior a la llamada.

En la figura anterior, se muestra los parametros del tiempo de atencion, tiempo
hablado, tiempo Hold, acw estos conforman el TMO (tiempo medio operacional)
entre el total de llamadas atendidas. Lo que genera el tiempo productivo y desliza
las llamadas abandonadas, % de llamadas abandonadas lo cual generan perdida

de llamadas si esto no se controla de manera correcta.

Tabla 7. Tiempo de procesamiento del servicio al cliente

2019 T.HABLADO T.HOLD T.ACW TMO SEGUNDOS TMO REAL(MIN) TMO PROYECTADO % DE VARIACION % T. HOLD

Ene-19 332 63 10 405 00:06:45 00:05:43 18.1% 15.6%
Feb-19 340 81 13 434 00:07:14 00:06:25 12.7% 18.7%
Mar-19 352 76 10 438 00:07:18 00:06:40 9.5% 17.4%
Abr-19 311 86 10 407 00:06:47 00:06:11 9.7% 21.1%
May-19 325 78 14 417 00:06:57 00:06:56 0.2% 18.7%
Jun-19 303 & 12 398 00:06:38 00:05:33 19.5% 20.9%
Jul-19 325 58 12 395 00:06:35 00:05:49 13.2% 14.7%
Ago-19 302 80 11 393 00:06:33 00:05:43 14.6% 20.4%
Set-19 280 68 18 366 00:06:06 00:05:27 11.8% 18.6%
Oct-19 255 71 11 337 00:05:37 00:06:17 -10.6% 21.1%
Nov-19 349 79 19 447 00:07:27 00:06:55 1.7% 17.7%
TOTAL 316 75 13 403 00:06:43 00:06:09 9.30% 18.55%

Fuente datos de la empresa

En la tabla se tiene el tiempo promedio total del procesamiento del servicio de
atencion al cliente. El tiempo hablado corresponde 316 segundos, el tiempo Hold
conocido como tiempo de espera es de 75 segundos y el tiempo ACW es de 13
segundos durante el afio 2019, es decir, el tiempo de operacion es de 403
segundos en el afio 2019, esto considerando una variacion con el TMO
proyectado vs real teniendo como resultado el 9.30% que esta por encima de la
proyeccion, es ahi la importancia de disminuir el tiempo de la operacion
resaltando el Tiempo Hold que determina el tiempo de espera o0 pausa, ya que es
parte del tiempo total de la llamada y es utilizado para realizar consultas al
supervisor o preguntas sobre requerimiento o dudas referidas, indicador que sera

evaluado para su posterior analisis.
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Figura 11. Comparativo de tiempo real y proyectado

Fuente: Datos de la empresa

De la figura se puede apreciar tiempo medio operacional en el afio 2019, este no
se ajusta con el tiempo proyectado en cuanto a la atencion, incrementando

respuesta en la atencion, generando perdida de indicadores en niveles de

Serviclo.
21.13% 20.B5% 20.36% 21.07%
18.66% 17.35% 1B.71% 1B.58% 17.67%
15.56% 14,68%
15% >
Ene-19 Feb-19 Mar-19 Abr1g May-19 e MET Ago-19 Set-19 Oct-19 Mov-19
il 3, T. HOLD % OBJETIND

Figura 12. Comparativo de tiempo Hold y objetivo

Fuente: Datos de la empresa

La figura muestra el tiempo HOLD es la parte de la composicion del TMO, en el
afo 2019 no se ajusta el objetivo al 15%, esta medicion se considera el tiempo de
gestion del asesor para mantener una comunicacion en resolver dudas o
solicitudes rapidamente y esto genera percepciones negativas del cliente, esto se
debe evitar y reducir para mantener en la operacion mas disponibilidad en la

atencion y lineas limitadas. La férmula del tiempo Hold es la siguiente:

TTHOLD = TT HOLD ¥ 100
TT HOLD +TT HABLADO + TT ACW
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Figura 13. Comparativo entre nivel de servicio y objetivo

Fuente: Datos de la empresa

Se muestra los niveles de servicio correspondiente dentro de un periodo, nos
referimos a la cantidad de llamadas que debemos contestar dentro de un
determinado tiempo. En este caso es una medicion que expresa el porcentaje de
llamadas, en el tiempo que el cliente se mantiene en espera para ser atendido por
un asesor, por lo mismo se considera esta medicion como una métrica de ingreso.
Implementacion de los procesos

Se definen los procesos considerando las dimensiones de la gestion de procesos.

Tabla 8. Cumplimiento de indicadores

MES LL RECIBIDAS LL'HT:E'::]J jDAS NS 80 ¢ 20 LLABANDONADAS 3 ABANDONO E;Flfg:é:?;z PTEE‘EE:I;JEHI;:::I'[I::.IIE:I{D?ES
Ene-19 127823 100209 78.40% 27614 21.60% 85%
Feb-19 146085 123690 84.15% 23295 15.85% 85%
Mar-19 130786 102578 7R.43% 2B208 21.57% B25%
Abr-13 138027 117785 85.33% 20242 14 67% 85%
May-12 156085 140210 89.31% 16775 10.6%% 85%
Jun-1% 144786 120561 2327% 24275 16.73% B25%
Jul-13 136085 118410 B6.44% 18575 13.56% 85%
Ago-19 132000 114456 82.34% 24544 17.66% 85%
Set-1% 117627 97915 83.24% 19712 16.76% 85%
Oct-19 126985 105541 83.11% 21444 16.89% 85%
Now-19 134786 110602 22.06% 24185 17.94% B5%
TOTAL 1500775 1251956 83.42% 248819 16.58% 85%

Fuente: Datos de la empresa

En la tabla nos muestra el consolidado actual de los indicadores del afio 2019, se
identifican los incumplimientos de los indicadores como el nivel de servicio que

deben ser atendidos dentro de los 20 segundos, llamadas abandonadas, % de
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abandono, donde se pretende mejorar utilizando las tres dimensiones para su

solucion.
21.60% 21.57%
17.94%
16.73% 17.66% 16.76% 16.89%
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Figura 14. Tasa de abandono de llamadas
Fuente: Datos de la empresa

En la figura se muestra la Tasa de abandono por parte de los usuarios finales que

no fueron atendidos por un asesor, correspondiente en los meses del afio 2019.
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Figura 15. Situacién actual

Fuente: Datos de la empresa

En la figura se tiene la situacion actual de la capacitacion de la empresa SCC,
proceso en la que se realiza la seleccién de personal, es decir, los agentes que

deben pasar por una serie de evaluaciones a fin de tener el perfil indicado, luego
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de las capacitaciones se filtra con las inducciones y competencias necesarias,

teniendo una nota minima de 14.

E : : PROCESO DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE codigo: OPE-VS-02

Serviies Call Center del Pend

Proceso Mejora de atencion al diente Area: Operaciones
Elaborado por Los investigadores Fecha: 9/12/2019
OBIETIVO Procesos que no generan valor
PROGRANMA A DESARROLLAR

Asesor
Bienvenida

1. Brinda saludo de bienvenida

2 Solidta datos del diente

3. Ingresa datos al sistema

4. Pregunta las consultas de su llamada

Analisis Procesos que no generan valor
Temas comerciales Consulta con supervisor
Temas técnicos Solicita tiempo de espera

5. Informacion de facturacion y otras solidtudes Pregunta dudas adidonales

6. Maneja objediones

7. Consulta con supervisor

8. Solicita tiempo de espera

9. Pregunta dudas adicionales

10. Otras consultas

11. Valida informadion de servicios activos

12, Analiza parametros de conexidn

13. Configura Parametros de conexion del servicio
14. Registra sistema

15. Genera codigode reclamo o requerimiento (De acuerdo al requerimiento)
16. Registra requerimiento

17. Brinda solucidn

Despedida
18. Saludos de despedida

Figura 16. Formato de atencion al cliente

Observamos en la figura los procesos que no generan valor, con esto se consigue
elevar la productividad de los asesores, tiempos de atencidn en el servicio con
fines de la satisfaccion del cliente.

Con fines de lograr la mejora de los procesos de atencién al cliente se realizé el
programa de capacitacién continua como estrategia para mantener la capacidad

de atencion.
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s c c PROGRAMA DE CAPACITACION CONTINUA cddigo : OPE-VS-02

Proceso Capacitacién continua Area: Capacitacion
Elaborado por Los investigadores Fecha: 9/12/2019
OBJETIVO Brindar los conocimientos de KPly habilidades blandas al personal que se incorpora
PROGRAMA A DESARROLLAR

Capacitacion Inductiva

Formara los nuevos asesores que tengan el conocimiento de indicadores que sensibiliza la operacion y capacidad de habilidades
blandas de atencion

Capacitacion preventiva

Preparar a los asesores materiales de induccidn

Capacitacion Correctiva

Mejorarlos resultados de los asesores en cuanto a tiempo improductivos ACW, para que no mantener pausa prolongado al
cdiente

Capacitacion de desarrollo

Elevarla productividad de los asesores motivando para nuevos puestos de trabajo

Figura 17. Formato de capacitacion continua

En la figura se muestra como estrategia en mejorar el perfil profesional del talento
humano midiendo sus Indicadores, en funcién de buscar inicialmente la reduccién
de errores durante su gestion y elevar una capacitacion eficiente adaptando la
mejora continua en la organizacién, disminuir el tiempo de la operacion,
sensibilizando el conocimiento de indicadores al impacto en los niveles de
servicio, llamadas abandonadas y habilidades blandas de atencion para un mejor
manejo de llamadas con la atencion diaria, con esto se logra reducir procesos que

no genera valor al servicio.
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Figura 18. Proceso de capacitacion continua

En la figura se define con el formato de desarrollo de capacitacion la
implementacion del proceso de capacitacion continua con tres procesos
complementando para lograr el nivel de satisfaccion del cliente logrando elevar el
conocimiento de indicadores, capacidad de adaptacién, aprendizaje continuo y

reducir errores de los asesores.
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CAPACITACION CONTINUA

Seleccion Capacitacion Atencion

« Convocatoria * Induccion inicial + Atencion en plataforma
» Procesa inicial del semvicio
«Evaluaciones - Formacion
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- Ficha Tecnica - Capacidad de atencion
- Ficha técnica - Capacidad de adaptacion
- Psocologica + Aprendizaje continuo
- Entrevistal personal + Reducir errores
- Resultados -Resultados
Nota [214)

Figura 19. Plan de mejora de capacitacion continua

Observamos en la figura el resultado de mejora del plan de programa de
capacitacion continua.

A continuacion, se presenta la mejora de los procesos y se procedié implementar
tres procesos productivos (capacidad de adaptacion, aprendizaje continuo y
reducir errores) con la finalidad de optimizar tiempo de atencién y eliminando los
tiempos improductivos, buen manejo de informacion, manteniendo una capacidad
de solucion rapida y precisa en la atencion, con la finalidad que estén alineados

los asesores con brindar informacién veraz hacia el usuario final.
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Figura 20. Mejora de procesos
La figura muestra los procesos mejorados eliminando procesos que no generan

valor en la atencion al cliente, que fueron analizados en la situacion inicial (ver

figura 8).
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Para mejorar estos procesos se plante6 el siguiente analisis:

Tabla 9. Analisis de procesos

) Impacto
Tiempo de la L Impacto en las . )
C, Definiciones . satisfaccion del
operacion operaciones X
cliente
Tiempo Desconocimiento x
P de indicadores
) Brinda
Tiempo , . X X
informacion
incorrecta
Tiempo Poca amabilidad X X
y empatia
Tiempo No resuelve duda X X
No brinda
Tiempo alternativa de X
solucién
No Indica
Tiempo escuesta de X

satisfaccion

En la tabla se muestra las actividades que generan capacidad en tiempo de

atencién a los clientes, con sus definiciones que no aportan valor al proceso,

segun el nivel de impacto en el area de operaciones que contraen la insatisfaccion

del cliente. Las actividades determinardn el proceso en la optimizaciéon de

mejoras.
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Figura 21. Control de procesos de atencion al cliente

En la figura se muestra el proceso de controlar el cumplimiento de objetivos para
mantener una medicion inicial desde que el cliente marca al 123(servicio Entel), y
controlar el congestionamiento de cola de llamadas, lo cual incrementan llamadas
abandonadas, para esto se tiene un tiempo de umbral de ser atendido dentro de
los 20 segundos, aplicAndose un indicador llamado nivel de servicio que
determinara el rendimiento del servicio que debe estar en el tiempo de atencion
establecido y pueda ser controlado por el area de operaciones, el supervisor,
luego realiza un status realizando las acciones pertinentes para llevar un
consolidado que le aportara identificar las falencias de los asesores y de esta
forma aplicar un mejor control para su evaluacién con la finalidad de conseguir la

satisfaccion del cliente y cumplir con los indicadores.
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Figura 22. Evaluacion de la calidad del asesor
Fuente: Datos de la empresa

En la figura se muestra el proceso de las evaluaciones de calidad al asesor,

cuantificando sus indicadores para medir y detectar los errores mas comunes

para elevar su capacidad de desempefio en su gestion diaria, logrando el objetivo

de la satisfaccioén del cliente.
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Figura 23. Estructura de calidad
Fuente: Datos de la empresa

En la figura se aprecia la estructura del modelo de calidad del servicio para llevar
un control que define los indicadores cuantitativos de los asesores, para obtener

la gestion de calidad con los estdndares del servicio y satisfaccion del cliente.

Tabla 10.Seguimiento de la calidad

Porcentaje de

Descripcion Calidad objetivo frecuencia de calidad Ohjetivo

Saludo Inicial 5 10%

Brinda informacidn correcta 3 6%

Resolucidn de problema 5 10%

Manejo de llamada 8 16%

Tono de voz 7 14% 90%
Muletillas 5 10%

Empatia 5 10%

Tiempo de respuesta 4 B%

Capacidad de respuesta 7 14%

Total indicador 49 100%

Fuente: Datos de la empresa
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En la tabla se muestra las descripciones de cuantificar la calidad objetivo definido

de la empresa y con su porcentaje de frecuencia de calidad, se tiene como

objetivo al 90% del nivel de calidad del servicio para estar dentro del estandar.

Tabla 11. Resultado de indicadores de niveles de servicio

REGULADOPOREL CLIENTE<20

MES LLRECIBIDAS ~ LLATENDIDAS<20  N580<20 LL.ABANDONADAS % ABANDONO EMPRESA DE TELECOMINICACIONES
Ene-20 126682 112121 88.51% 14561 11.49% 85.00%
Feb-20 125456 108461 86.45% 16994 13.55% 85.00%
Mar-20 143152 123129 86.01% 20023 13.99% 85.00%
TOTAL 395289 343712 86.95% 51578 13.05% 85.00%

Fuente: Datos de la empresa

En la tabla se muestra los resultados con un margen de indicadores cumpliendo

con los niveles de servicio, el porcentaje de llamadas abandonadas a un promedio

de un 15% cumpliendo los meses enero, febrero y marzo de 2020.

Tabla 12. Resultado de indicadores de tiempo medio operacional

MES  THABLADO  THOLD TACW  TMOSEGUNDOS TMOREAL TMOPROYECTADO % DEVARIACION %T. HOLD
Ene-20 250 45 12 307 00:05:07 00:05:44 -10.8% 14.66%
Feb-20 312 51 1 374 00:06:14 00:06:17 -0.7% 13.64%
Mar-20 355 61 10 426 00:07:06 00:06:56 2.0% 14.32%
TOTAL 306 52 1 369 00:06:09 00:06:19 -2.62% 14.18%

Fuente: Datos de la empresa

En la tabla se muestra los resultados con un margen de indicadores cumpliendo

con los objetivos de los tiempos, con un tiempo Hold al 14.18% que equivale 52

segundos dentro de lo establecido, se comprueba asi un promedio de desviacién

al -2.62%, es decir, con esto se cumple con lo requerido y mejoras en el servicio

en la atencion y satisfaccion del cliente.
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Figura 24. Ajustes de tiempo medo operacional

Fuente: Datos de la empresa

En la figura 24 se muestra el ajuste del tiempo medio operacional con la atencion
a los clientes. Mejorando los procesos de las tres actividades iniciales que no

generan valor el aproximado de tiempo es considerable a la proyeccion.

15% 4

S

14.66% 13.64% 14.32%

Ene-20 Feb-20 Mar-20

== T. HOLD % OBJETIVO

Figura 25. Tiempo HOLD teniendo en espera o pausa al cliente

Fuente: Datos de la empresa

En la figura se muestra el tiempo Hold dentro de lo establecido al 15%, est4 en un
promedio de 52 segundos, es decir limitando este tiempo en espera o pausa al
cliente, resuelve con el cumplimiento que corresponde al primer trimestre del afio
2020, ademas este indicador optimiza el tiempo medio operacional total del
proceso. Con el proceso de capacitacion continua se tiene mayor productividad en
la operacion con el tiempo de atencion, estabilidad en tiempos de gestion en una
atencion répida, precisa y con una solucion que espera tener el cliente, la

satisfaccion del servicio con su requerimiento.
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Figura 26.Indice de satisfaccion del cliente

Fuente: Datos de la empresa

En la figura 26 se muestra el resultado con el promedio de los tres meses del afo
2020, es decir, el cumplimiento del objetivo con todos los parametros de una
buena atencion, mejorando dentro del margen del tiempo. Con el analisis de
procesos y con una capacitacion continua los indicadores estdn dentro del

objetivo.

B5%

EE.51%
B6.45% B5.01%
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NS E0 20— OBIETIVO

Figura 27. Indicadores del nivel de servicio

Fuente: Datos de la empresa

En la figura se muestra un resultado favorable en cuanto al cumplimiento de
indicadores dentro del requerido del primer trimestre del 2020. Con el proceso de
controlar y mejorar se cumple con las mediciones de la organizacién y el

rendimiento del servicio.
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Variable dependiente: Satisfaccion del cliente pos test
Tabla 13. Datos de la satisfaccion del cliente pos test

%
Meses del . . . Cliente satisfecho / ° .
Periodo Cliente satisfecho | Total de encuestas promedio
2020 Total de encuestas

semana 1 178 239 74.48%
0,
ENERO semana 2 178 234 76.07%
semana 3 183 240 76.25%
semana 4 224 300 74.67%
semana 1 177 229 77.29%
0,

FEBRERO semana 2 181 230 78.70% 75 97%
semana 3 162 219 73.97%
semana 4 191 255 74.90%
semana 1 189 262 72.14%
0
MARZO semana 2 178 232 76.72%
semana 3 191 237 80.59%
semana 4 271 357 75.91%

Fuente: Datos de la empresa

En la tabla 13 se tiene los resultados de la satisfaccion del servicio
correspondiente al primer trimestre del afio 2020, comprobando que el promedio
es de 75.97% lo que refleja un incremento significativo respecto al periodo

anterior.
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Figura 28. Grafica del nivel de satisfaccion pos test

Fuente: Datos de la empresa

En la figura se tiene que el nivel de satisfaccién en el periodo de estudio tiene un

incremento relevante respecto al periodo anterior.
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Dimensién: Rendimiento del servicio
Indicador: Nivel de servicio

Tabla 14. Datos de la dimensién rendimiento del servicio pos test

— 5 -
Meses del Periodo Llamadas recibidas | Llamadas atendidas Hamadas reC|b|(.jas/ LU
2020 Llamadas atendidas
semana 1 30997 27553 88.89%
0,
ENERO semana 2 31778 29374 92.43%
semana 3 27897 23477 84.15%
semana 4 36010 31718 88.08%
semana 1 30816 26541 86.13%
0,
EEBRERO semana 2 26971 22229 82.42% 86.89%
semana 3 31364 27763 88.52%
semana 4 36305 31928 87.95%
semana 1 33975 29329 86.33%
0,
MARZO semana 2 29736 25701 86.43%
semana 3 34578 29463 85.21%
semana 4 44862 38636 86.12%

Fuente: Datos de la empresa

En la tabla 14 se tiene el rendimiento del servicio correspondiente al trimestre de
estudio con un promedio de 86.89%, lo cual se comprueba que el nivel de servicio
de llamadas logro incrementarse respecto al periodo anterior.
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Figura 29. Diagrama de nivel de servicio pos test

Fuente: Datos de la empresa

En la figura se tiene el nivel de servicio del trimestre correspondiente al afio 2020
en el que se comprueba un incremento significativo en el nivel de llamadas en

relacion con el periodo anterior.
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Dimensién: Calidad del servicio

Indicador: Nivel de calidad

Tabla 15. Data de la dimension calidad del servicio pos test

Meses del Calidad objetivo
Periodo | Calidad objetivo | Calidad real % Promedio
2020 ! ! Sl ! /Calidad real | !
semanal 49.00 45.50 92.86%
0,
ENERO semana 2 49.00 46.30 94.49%
semana 3 49.00 45.77 93.40%
semana4 49.00 45.87 93.61%
semanal 49.00 45.37 92.59%
0,
FEBRERO semana 2 49.00 45,50 92.86% 93.12%
semana 3 49.00 45.60 93.06%
semana4 49.00 46.46 94.83%
semanal 49.00 45.80 93.47%
0,
MARZO semana 2 49.00 44.87 91.56%
semana 3 49.00 45.50 92.86%
semana4 49.00 45.04 91.92%

Fuente: Datos de la empresa

En la tabla 15 se tiene la calidad del servicio correspondiente al trimestre de

estudio con un promedio de 93.12%, lo cual se comprueba que la calidad del

servicio mejoré significativamente respecto al periodo de estudio anterior.
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Figura 30. Diagrama de la calidad del servicio pos test

Fuente: Datos de la empresa
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En la figura se tiene la calidad del servicio del trimestre correspondiente al afio

2020 en el que se comprueba un incremento significativo en la calidad de servicio

en relaciéon con el periodo anterior.
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3.6 Métodos de anélisis de datos

Segun Valderrama (2015, p.229-230), “Al obtener los datos, se efectua el andlisis
para responder a la pregunta inicial, si corresponde, aceptar o rechazar hipotesis.
Estadistica descriptiva:

Cordoba (2003), considerd “son métodos estadisticos asociados al resumen y
descripcion de datos, sean tablas, figuras y analizar mediante los céalculos” (p.1).

El proceso serd necesario determinar medidas cuantitativas que mejoren los
andlisis de los datos obtenidos en todos los procesos que optimizaran. Se utilizara
tablas, cuadros estadisticos, facilitando la comprension de resultados mediante el

software Excel.
Estadistica inferencial:

Segun Valderrama (2015) sefial6 que el enfoque cuantitativo “se caracteriza
porque utiliza la recoleccion y el andlisis de los datos para contestar a la

formulacién del problema de investigacion” (p. 106).

Se va a procesar la informacién de la recoleccion y analisis mediante la
estadistica, siendo importante la prueba de normalidad, prueba de hipétesis
mediante T- sudent o Wilcoxon. El objetivo es por medio de gréficos simples,
cuadros y practicos se puedan presentar la informacion recogida buscando

aumentar la satisfaccion del cliente en la entidad SCC.

3.7 Aspectos éticos

En el estudio se respeta la autoria de investigaciones y diversas fuentes, libros y
revistas, asi como la confiabilidad y valides del instrumento, la veracidad de las
fuentes para lograr la informacion que sostienen de autores de investigacion.
También se cumple con el formato de elaboracion del trabajo y la prueba de

similitud Turnitin para comprobar la autenticidad del trabajo presentado.
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IV. RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo

En el procesamiento se muestra lo obtenidos en el software SPSS version 24
respecto a satisfaccion del cliente y sus dimensiones rendimiento del servicio y
calidad del servicio.

4.1.1 Variable satisfaccion del cliente

Se hizo el procesamiento comparativamente antes y después de implementar la

gestidon de procesos en el area de operaciones, empresa SCC.

Tabla 16. Descriptiva de la satisfaccion del cliente

Estadistico
Satisfaccion del cliente Media 69,3083
pre test 95% de intervalo de Limite inferior 66,9517
confianza para la media Lijmite 71,6650
superior
Media recortada al 5% 69,4981
Mediana 70,1000
Varianza 13,757
Desv. Desviacion 3,70006
Satisfaccion del cliente Media 75,9742
postest 95% de intervalo de Limite inferior 74,5545
confianza para la media Limite 77,3938
superior
Media recortada al 5% 75,9307
Mediana 75,9900
\farianza 4,993
Desv. Desviacion 2,23440

Fuente: SPSS version 24

En la tabla se tiene los resultados de la variable satisfaccion del cliente pre y pos
test a la aplicacion de la gestion de procesos con una diferencia promedio de las
medias de 6.66%, que es el resultado del aumento de la satisfaccion del cliente
en la empresa SCC. También se observa una disminucion significativa de los
valores de las medidas de dispersion varianza y desviacion comprobando que los

datos estan mas préximos a la media.
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Figura 31. Diagrama de frecuencia de satisfaccion del cliente pre y post

Fuente: SPSS version 24

En la figura se tiene los diagramas de frecuencia de la satisfaccion del cliente pre
test y pos test en los que se observa que los datos muestran una distribucion
normal.

4.1.2 Dimensién rendimiento del servicio

En este caso se hace el procesamiento comparado del pre test y pos test del
rendimiento del servicio en la empresa SCC

Tabla 17. Descriptivo de la dimension rendimiento del servicio pre y pos test

L

Rendimiento del Media 82,5342
servicio pre test 95% de intervalo de Limite inferior 80,8241
confianza para la media Limite 84,2442
superior
Media recortada al 5% 82,5213
Mediana 83,0900
\arianza 7,244
Desv. Desviacion 2,69140
Rendimiento del Media 86,8883
servicio postest 95% de intervalo de Limite inferior 85,2640
confianza para la media Limite 88,5127
superior
Media recortada al 5% 86,8287
Mediana 86,3800
Varianza 6,536
Desv. Desviacion 2,55654

Fuente: Propia con SPSS version 24
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En la tabla 17 se presenta los resultados de la dimension rendimiento del servicio
pre y pos test a la implementacion de la gestion de procesos con una diferencia
promedio de las medias de 4.35%, que es el resultado del incremento del
rendimiento del servicio en el area de operaciones de la empresa SCC. De igual
forma se observa una disminucion ligera de los valores de las medidas de
dispersion después de la implementacion, es decir los valores de encuentran mas

préximos a la media.
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Figura 32. Diagrama de frecuencias del rendimiento del servicio pre y pos test

Fuente: SPSS version 24

En la figura se tiene los diagramas de frecuencia del rendimiento del servicio pre
test y pos test en los que se observa que los datos muestran una distribucion
normal.

4.1.3 Dimensién calidad del servicio

En este caso se hace el procesamiento comparado del pre test y pos test de

calidad del servicio en la empresa SCC.

61



Tabla 18. Descriptivo de calidad del servicio pre y pos test

Estadistico
Calidad del servicio pre Media 84,3850
test 95% de intervalo de Limite inferior 83,3194
confianza para la media Limite 85,4506
supetrior
Media recortada al 5% 84,3433
Mediana 83,7800
Varianza 2,813
Desv. Desviacion 1,67709
Calidad del servicio Media 93,1258
postest 95% de intervalo de Limite inferior 92,5322
confianza para la media Limite 93,7195
superior
Media recortada al 5% 93,1181
Mediana 92,9600
Varianza B73
Desv. Desviacion 93432

Fuente: Propia con SPSS versidn 24

En la tabla se presenta los resultados de la dimensién calidad del servicio antes y

después de aplicar la gestion de procesos con una diferencia promedio de las

medias de 8.74%, que es el resultado del incremento la calidad del servicio en la

empresa SCC. De igual forma se observa una disminucion ligera de los valores de

la dispersion después de la mejora, es decir los valores se hallan mas préximos a

la media.

Calidad del servicio pre test

Frecuencia

Calidad del servicio pre test

Figura 33. Diagrama de frecuencia de la calidad del servicio pre y pos test
Fuente: SPSS version 24

Calidad del servicio postest

Frecuencia

0

Calidad del servicio postest

Media = 5313 _
Desyigeidn esténdar = 934
N=13

En la figura se tiene los diagramas de frecuencia de calidad del servicio pre test y

pos test en los que se observa que los datos muestran una distribuciéon normal.
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4.2 Andlisis inferencial

Se realizé el andlisis de los datos de la variable satisfaccion del cliente y sus
dimensiones rendimiento del servicio y calidad del servicio, antes y después a
través del software SPSS version 24, para comprobar si los datos son
paramétricos 0 no paramétricos con la finalidad de realizar luego, la prueba de

hipotesis.

4.2.1 Variable satisfaccion del cliente
Prueba de normalidad

Dado que los datos son menores que 30, se aplico la prueba Shapiro Wilk

Tabla 19. Prueba de normalidad de la variable satisfaccion del cliente

Pruebas de nhomalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Satisfaccion del cliente 179 12 ,2007 911 12 219
pre test
Satisfaccion del cliente 119 12 ,200" 974 12 8947
pos test

¥ Estoes un limite inferior de la significacidn verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS versién 24

En la tabla se tiene que la significancia de la variable satisfaccion del cliente pre
test y pos test, resultaron mayor que 0.05 respectivamente, por lo que de acuerdo
a la regla de decisibn se comprueba que los datos de la variable tienen un
comportamiento normal y son paramétricos, en tal sentido se realiza la
contrastacion de hipétesis con la prueba “T-student”.

Prueba de hipétesis

Ho: La implementacion de la gestion de procesos en el area de operaciones no
mejora significativamente la satisfaccion del cliente, empresa SCC, Lima 2020.

Hi: La implementacion de la gestibn de procesos en el area de operaciones

mejora significativamente la satisfaccion del cliente, empresa SCC, Lima 2020.
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Tabla 20. Estadistica de datos descriptivos de la variable satisfaccion del cliente

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desv. Error
Media N Desviacidn promedio
Par1 Satisfaccion del cliente 69,3083 12 3,70906 1,07071
pre test
Satisfaccion del cliente 75,9742 12 2,23440 ,64502
postest

Fuente: SPSS version 24

En la tabla se tiene que el valor de la media de la satisfaccion del cliente pre test
resultd 69.30% siendo menor que la satisfaccién del cliente logrado después cuya
media es de 75.97%, logrando un incremento significativo en la satisfaccion del

cliente en la empresa SCC, siendo valido la hipotesis planteada por el

investigador.

Tabla 21. Prueba T-student de la variable satisfaccion del cliente

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo

Deswv. de confianza de la
Desw. Error diferencia Sig.
Media Desviacion promedio Inferior Superior t al  (bilateral)
Satisfaccion
del cliente
pre test 6, 66583 3,16997 91509 465173 867994 7.284 11 000
Satisfaccion
del cliente
postest

Fuente: SP55 version 24

En la tabla se tiene que la significancia segun la prueba “T-student” aplicada a la
satisfaccion del cliente antes y después posee un valor de 0,000, tal que se
rechaza la hipoétesis nula y se afirma: La implementacion de la gestion de
procesos en el area de operaciones mejora significativamente la satisfaccion del

cliente, empresa SCC, Lima 2020.
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4.2.2 Dimensién rendimiento del servicio

Se procede a identificar el comportamiento de los datos del rendimiento del
servicio manera comparada.

Prueba de normalidad

Dado que los datos procesados son menores de 30 se procede con el estadigrafo
Shapiro Wilk

Tabla 22. Prueba de normalidad de la dimensiéon rendimiento del servicio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnowv? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
Rendimiento del ,176 12 ,200° 951 12 ,645
servicio pre test
Rendimiento del ,154 12 ,200° 962 12 ,808

servicio postest

* Estoes un limite inferior de la sianificacidn verdadera.
a. Correccion de significacidn de Lilliefors

Fuente: SPSS version 24

En la tabla se tiene que la significancia de la dimension rendimiento del servicio
pre y post test, resultaron mayor que 0.05 respectivamente, por lo que de acuerdo
con la regla de decisién se comprueba que los datos de la dimension tienen un
comportamiento normal y son paramétricos, en tal sentido se efectia para la

contratacion de hipétesis la prueba “T-student”.

Prueba de hipotesis

Ho: La implementacién de la gestion de procesos en el area de operaciones no
mejora significativamente el rendimiento del servicio, empresa SCC, Lima 2020.
Hi: La implementacion de la gestibn de procesos en el area de operaciones

mejora significativamente el rendimiento del servicio, empresa SCC, Lima 2020.

65



Tabla 23. Estadistica de datos descriptivos de la dimension rendimiento del
servicio

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Par 1 Rendimiento del 82,5342 12 2,69140 77694
servicio pre test
Rendimiento del 86,8883 12 2,55654 73801

servicio postest
Fuente: SPSS version 24

En la tabla 23 se tiene que el valor de la media del rendimiento del servicio pre
test resultd 82.53% siendo menor que el rendimiento del servicio alcanzado
después de la gestibn de procesos cuya media es de 86.88%, logrando un
incremento significativo en el rendimiento del servicio en la empresa SCC. Siendo

valido la hipotesis planteada por el investigador.

Tabla 24. Prueba T-student de la dimensién rendimiento del servicio

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo
Desv. de confianza de la
Deswv. Error diferencia Sig.
Media Desviacion promedio  Inferior Superior t gl (bilateral)

Rendimiento

del servicio  4,35417 1,78246 A1455 3.22164 548669 B 462 11 ,000
pre test

Rendimiento

del servicio
postest

Fuente: Propia con SP55 version 24
En la tabla se tiene que la significancia segun la prueba “T-student” aplicada al

rendimiento del servicio pre test y pos test posee un valor de 0,000, tal que se
rechaza la hipotesis nula y se afirma: La implementacion de la gestion de
procesos en el area de operaciones mejora significativamente el rendimiento del

servicio, empresa SCC, Lima 2020.
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4.2.3 Dimensién calidad del servicio

Prueba de normalidad

Se realiz6 la prueba de normalidad segun Shapiro Wilk por que la cantidad de

datos son menores a 30.

Tabla 25. Prueba de normalidad de la dimensién calidad del servicio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Siqg. Estadistico al Siqg.
Calidad del servicio pre ,186 12 ,2007 ,883 12 ,095
test
Calidad del servicio ,138 12 .2007 ,960 12 , 791

postest

*. Estoes un limite inferior de la sianificacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Propia con SPSS version 24

En la tabla se tiene que la significancia de la dimension calidad del servicio pre y

pos test, resultaron mayor que 0.05 respectivamente, por lo que de acuerdo a la

regla de decisibn se comprueba que los datos de la dimensién tienen un

comportamiento normal y son paramétricos, por lo que se efectia para la

contratacion de hipotesis la prueba “T-student”.

Prueba de hipétesis

Ho: La implementacién de la gestion de procesos en el area de operaciones no

mejora significativamente la calidad del servicio, empresa SCC, Lima 2020.

Hi: La implementacion de la gestiébn de procesos en el area de operaciones

mejora significativamente la calidad del servicio, empresa SCC, Lima 2020.

Tabla 26. Estadistica de datos descriptivos de la dimension calidad del servicio

Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Par 1 Calidad del servicio pre 84,3850 12 1,67709 48413
test
Calidad del servicio 93,1258 12 93432 26971
postest

Fuente: SPSS version 24
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En la tabla se tiene que el valor de la media de la calidad del servicio pre test
resulté 84.38% siendo menor que la calidad del servicio alcanzada después de la
gestibn de procesos cuya media fue de 93.12%, logrando un incremento
significativo en la calidad del servicio en la empresa SCC. Siendo valido la
hipodtesis planteada por el investigador.

Tabla 27. Prueba T-student de la dimension calidad del servicio

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo

Desw. de confianza de la
Deswv. Error diferencia Sig.
Media Deswviacion promedio Inferior  Superior t al (bilateral)}
Calidad
del
servicio  8,74083 1,96979 SHBE63 T,48929 999238 15,372 11 L0000
pre test
Calidad
del
servicio
postest

Fuente: SP5SS version 24

En la tabla, se tiene que la significancia segun la prueba “T-student” aplicada a la
calidad del servicio pre test y pos test posee un valor de 0,000, tal que se rechaza
la hipétesis nula y se afirma: La implementacion de la gestion de procesos en el
area de operaciones mejora significativamente la calidad del servicio, empresa
SCC, Lima 2020.
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V. DISCUSION

Después de la implementacion de la gestion de procesos en el area de
operaciones mejorando la satisfaccion del cliente, en la empresa SCC se pudo
concretar el logro del cumplimiento de hipotesis planteados en la presente
investigacién, mejorando el rendimiento del servicio y calidad del servicio que

tienen impacto en la satisfaccion del cliente.

Correspondiente a la hipétesis general, se tuvo que la implementacion de la
gestion de procesos en el area de operaciones mejora significativamente la
satisfaccion del cliente, empresa SCC, Lima 2020, en la tabla 20 respecto a la
satisfaccion del cliente se increment6 en el area de operaciones tal que antes de
la mejora la media obtenida fue de 69.30 % y después de la mejora resultd
75.97%, resultando un incremento de 6.66 %. Este resultado logrado se reafirma
con la investigaciéon de Orozco (2015), cuyo objetivo principal fue identificar las
principales causas de las deficiencias del proceso de atencién al usuario final de
Call center técnico de Atento Peru, tal que logré reducir el tiempo medio de
operacion a 396 segundos, el tiempo de espera a 12 segundos y llamadas

abandonadas al 7.7%.

Respecto a la hipétesis especifica 1, se tuvo que la implementacion de la gestion
de procesos en el area de operaciones mejora significativamente el rendimiento
del servicio al cliente, empresa SCC, Lima 2020, en la tabla 23 respecto al
rendimiento del servicio se comprueba el incremento ya que la media antes de la
mejora fue 82.53 % y la media después de la mejora fue de 86.88%, cuyo
incremento resultd siendo 4.35%. ElI logro obtenido se reafirma con la
investigacion de Torres (2015), cuyo objetivo fue evaluar los procesos que lo
componen determinando la eficiencia de sus actividades y las causas de demoras
gue incurre el incumplimiento con el cliente, logrando que con el estudio se
disminuya en 6% de las llamadas reiteradas generando un nivel de satisfaccion

dentro del margen permitido.
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Respecto a la hipétesis especifica 2, se tuvo que la implementacion de la gestion
de procesos en el area de operaciones mejora significativamente la calidad del
servicio al cliente, empresa SCC, Lima 2020, en la tabla 26 en referencia a
calidad del servicio se comprueba el incremento de la calidad del servicio en el
area de operaciones siendo la media antes de la mejora de 84.38% y después de
la mejora resulté 93.12 %, siendo el incremento de 8.74 %. El logro obtenido se
reafirma con la investigacion de Rojas y Ortiz (2016), cuyo objetivo fue disefiar un
modelo de procesos para mejorar el Servicio de Atencion al Cliente en las
empresas del Sector Servicios de Telecomunicaciones. En el estudio comprobd
la mejora de los procesos y la satisfaccion de los clientes, en un promedio de
56.66%.
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VI. CONCLUSIONES

Se concluye respecto al objetivo general se logré6 determinar que la
implementacion de la gestion de procesos en el area de operaciones mejora
significativamente la satisfaccion del cliente, empresa SCC, Lima 2020, ya que
tuvo mejoras significativas en la atencion a los clientes. En tal sentido se logré
incrementar la satisfaccion del cliente. Al respecto se logré incrementar la
satisfaccion del cliente dado que antes de la mejora se tuvo un 69.30% y luego de
implementar la gestidon de procesos fue de 75.97%, con lo que se logré un

incremento significativo de 6.66 % en el area de operaciones de la empresa SCC.

También se concluye segun el objetivo especifico 1, se logré6 determinar la
implementacion de la gestion de procesos en el area de operaciones mejora
significativamente el rendimiento del servicio, empresa SCC, Lima 2020, ya que
se tuvo mejoras en el servicio a los clientes cuya diferencia es significativa ya que
antes de la implementacion de la gestiébn de procesos se tuvo rendimiento del
servicio de 82.53% y después de la aplicacion fue de 86.88%, siendo un
incremento efectivo de 4.35% comprobando que el servicio se dinamizé en el area

de operaciones de la empresa SCC.

Finalmente, se concluye segun el objetivo especifico 2, se logré determinar la
implementacion de la gestion de procesos en el area de operaciones mejora
significativamente la calidad del servicio, empresa SCC, Lima 2020, tal que se
logré mejoras en el servicio tal que antes de la aplicacién de la gestion de
procesos la calidad del servicio fue de 84.38% y luego de la implementacion fue
de 93.12%, siendo el incremento de 8.74%, siendo importante comprobando que

la calidad del servicio se incremento en la empresa SCC.
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VIl. RECOMENDACIONES

Al término de la investigacion se propone sugerencias que sirvan para

futuras investigaciones que aporten otras mejoras en bien la empresa SCC.

Es preciso mejorar la satisfaccion del cliente en el &rea de operaciones realizando
mAas capacitaciones al personal en especial a los que se incorporan ya que se
requiere mejor conocimiento en los procesos del servicio a los clientes y
establecer estandares de procesos de tal manera que no se vean afectados los

clientes a los que se les debe brindar una atencién oportuna.

Respecto al rendimiento del servicio se requiere poner énfasis en la
atencion de llamadas ya que se requiere que la gerencia tome acciones en las
decisiones del area brindando al personal las herramientas necesarias para
dinamizar el servicio y que los tiempos se optimicen de tal manera que se

cumplan los tiempos de atencién dentro del rango permitido.

Finalmente, respecto a la calidad del servicio es preciso que se mejoren medios
de servicio para evitar demoras y problemas de comunicacién con los clientes en
vista que es preciso dar las facilidades al area para que se garantice un buen
servicio y establecer planes y programas de mejora continua con la finalidad de

brindar un servicio de calidad.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizaciéon

referencia inicial. (p.130)
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Anexo 2. Diagrama de Ishikawa

Materiales Metodode trabajo Maguinariay equipos
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Medicién Medioambiente
Mano de obra

Se tiene las causas que ocasionan una baja satisfaccion del cliente los cuales
generan insatisfaccion en la empresa, lo que amerita una mejora en los procesos
que permitan revertir esta problematica considerando la importancia que tienen

los clientes para la empresa en estudio.



Anexo 3. Andlisis de las causas principales

Frecuencia Impacto Frecuencia  F.Acumulado

Aumento del TMO [Tiempeo medio operacional) 5 12 60 28% 80%
Llamadas abandonadas 5 9 45 49% 80%
Lineas limitadas para atencion 3 9 7 623% B0%
Entrega de informacion incorrecta 3 5 15 69% 80%
Incumplimiento de objetivos 3 5 15 T6% 80%
Capacitacion deficiente 3 3 g B0% B0%
Falta de seguimiento de indicadores 1 3 3 B2% B0%
Incumplimientos de procesos 1 3 3 B3% B0%
Alta rotacion de personal 1 3 3 B5% B0%
Escaso material de formacion 1 3 3 B6% B0%
Deficiente Calibracion de informacion de Kpi 1 3 3 B7% B0%
Bajo clima laboral 1 3 3 2%% 80%
Exceso de personal eventual 1 3 3 9% B0%
Penalidades y perdida de indicadores 1 3 3 92% B0%
Ausentisme de personal 1 3 3 93% B0%
Desconocimiento de las funciones de aplicativos 1 3 3 94% B0%
Alto estrés laboral 1 3 3 96% 20%
Equipos no soportan capacidad de aplicativos 1 3 3 9% B0%
Carencia de manuales para asesores 1 3 3 99% B0%
Lentitud de aplicativos 1 3 3 100% B0%

Se observa las causas principales con sus valores que determinan los objetos de
estudio de la investigacion.



Anexo 4. Diagrama de Pareto
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Se observa seis causas principales que estan originando el 80% con mayor
frecuencia, son los que tienen mayor incidencia en la probleméatica de la empresa,
los cuales es preciso dar solucién debido a que son ellos los que impactan en la
insatisfaccion al cliente. Asi mismo tienen un impacto en la atencion de los
clientes en tiempo de labor, en esos términos tendremos resultados favorables en

la empresa una vez identificados.
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Anexo 5. Frecuencias de impacto

Cuadro N1
Numeros de frencuencia
Frecuencia Impacto

Muy alto 12
Muy frecuente 5 Alto
Frecuente 3 Medio 5
Poco frecuente 1 Bajo 3

Se tiene la tabla de las causas que generan inconvenientes en el servicio que
genera baja satisfaccion de los clientes, tal que se observa que se tiene causas
de mayor relevancia con mayor efecto adverso a la empresa lo que precisa su

atencion oportuna en la empresa.

Los procesos se desarrollan para la satisfaccion del cliente, lo cual no esta
sucediendo, y el principal problema de la Empresa, ya que, el usuario final no se

encuentra conforme.



Anexo 6. Tabla de causas

Causas de la baja satisfaccion del cliente Frecuencia Area
Aumento del TMO (Tiempo medio operacional) 60
Lineas limitadas para atencion 27
Alta rotacién de personal 3
Deficiente Calibracién de informacién de Kpi 3
Llamadas abandonadas 45
Escaso material de formacién 3
Incumplimiento de objetivos 15 .,
o Gestion
Bajo clima laboral 3
Exceso de personal eventual 3
Penalidades y perdida de indicadores 3
Ausentismo de personal 3
Alto estrés laboral 3
Equipos no soportan capacidad de aplicativos 3
Carencia de manuales para asesores 3
Capacitacion deficiente 9
Entrega de informacién incorrecta 15
o Procesos
Incumplimientos de procesos 3
Falta de seguimiento de indicadores 3
Desconocimiento de las funciones de aplicativos 3 .
. s Mantenimiento
Lentitud de aplicativos 3

En la tabla se tiene las causas que generan los inconvenientes relacionadas con
el area de gestion, procesos y mantenimiento, observando que es mas relevante
resolver en la empresa la problemética relacionada con la gestion, con fines de

mejorar la satisfaccion de los clientes.



Anexo 7. Diagrama de estratificacion

Diagrama de Estratificacion
3%

M Gestion
¥ Procesos

= Mantenimiento

En la figura se tiene el diagrama de estratificacién en la cual se observa que la
gestion de procesos es la mas relevante que nos deberiamos concentrar y que es

objeto de estudio de la presente investigacion.
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Anexo 9. Instrumentos de instrucciones para su uso.

S cc Edicién OPE-VS-06
HOJA DE REGISTRO DE SATISFACCION DEL CLIENTE
Servicios Call Center del Perd) EEE AR
FECHA | 7/12/2019
AREA | Operaciones
CARGO | Analista de operaciones y control
A B C D E
Semanas Fecha Cliente satisfecho Total de IVR Sati?faccién
Inicio Fin encuestas del cliente
Semana 1 1/09/2019 7/09/2019 164 232 70.69%
Semana 2 8/09/2019 14/09/2019 164 227 72.25%
Semana 3 15/09/2019 21/09/2019 169 233 72.53%
Semana 4 22/09/2019 30/09/2019 206 291 70.79%
SEPTIEMBRE 71.56%
Semana 1 1/10/2019 7/10/2019 152 222 68.47%
Semana 2 8/10/2019 14/10/2019 155 223 69.51%
Semana 3 15/10/2019 21/10/2019 129 212 60.85%
Semana 4 22/10/2019 31/10/2019 201 313 64.22%
OCTUBRE 65.76%
Semana 1 1/11/2019 7/11/2019 173 255 67.84%
Semana 2 8/11/2019 14/11/2019 156 225 69.33%
Semana 3 15/11/2019 21/11/2019 171 230 74.35%
Semana 4 22/11/2019 30/11/2019 219 309 70.87%
NOVIEMBRE 70.60%

Registro de verificacion

Revisado por:

LUIS FERMIN NOA CHELIN

Observaciones

No hubieron observaciones

HOJA DE INSTRUCCIONES FORMATO OPE-VS-06
HOJA REGISTRO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Para el uso del formato OPE-VS-06, se detalla los siguientes pasos:

Para el presente fomato, servira tener informacion de satisfaccion del cliente con respecto al
servicio de atc.

LETRA A

Se coloca los periodos por semana para la recolecciéon de datos.

LETRA B
Se coloca las fechas que representa por semana de las gestiones realizadas.

LETRA C
Se coloca la cantidad de clientes satisfechos dentro de un periodo determinado.

LETRA D

Se coloca el total de encuestas de un periodo determinado.

LETRA E

Se coloca el indicador IVR satisfaccion del cliente.

Calculo se realiza con la siguiente féormula

IVR Satisfaccién del cliente = Cliente satisfecho x 100

Total de encuestas

Registro de verificacion

Se coloca el nombre quien realiza el registro.

Observaciones:

Se coloca alguna informacién adicional encontrada en la recoleccién de datos.




s cc Edicion OPE-VS-06
HOJA DE REGISTRO DE SATISFACCION DEL CLIENTE
Servicios Call Center del Perd FecliE 2/12/2019
FECHA [ 2/03/2020
AREA I Operaciones
CARGO I Analista de operaciones y control
A B C D E
Semanas Fecha Cl_iente Total de IVR Sati?faccién del
Inicio Fin satisfecho encuestas cliente
Semana 1l 1/01/2019 7/01/2020 178.00 239.00 74.48%
Semana 2 8/01/2020 14/01/2020 178.00 234.00 76.07%
Semana 3 15/01/2020 21/01/2020 183.00 240.00 76.25%
Semana 4 22/01/2020 31/01/2020 224.00 300.00 74.67%
ENERO 75.37%
Semana 1 1/02/2020 7/02/2020 177.00 229.00 77.29%
Semana 2 8/02/2020 14/02/2020 181.00 230.00 78.70%
Semana 3 15/02/2020 21/02/2020 162.00 219.00 73.97%
Semana 4 22/02/2020 29/02/2020 191.00 255.00 74.90%
FEBRERO 76.22%
Semana 1 1/03/2020 7/03/2020 189.00 262.00 72.14%
Semana 2 8/03/2020 14/03/2020 178.00 232.00 76.72%
Semana 3 15/03/2020 21/03/2020 191.00 237.00 80.59%
Semana 4 22/03/2020 31/03/2020 271.00 357.00 75.91%
MARZO 76.34%

Registro de verificacion

Revisado por:

LUIS FERMIN NOA CHELIN

Observaciones

No hubieron observaciones

HOJA DE INSTRUCCIONES FORMATO OPE-VS-06
HOJA REGISTRO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Para el uso del formato OPE-VS-06, se detalla los siguientes pasos:

Para el presente fomato, servira tener informacién de satisfaccion del cliente con respecto al
servicio de atc.

LETRA A

Se coloca los periodos por semana para la recoleccién de datos.

LETRA B
Se coloca las fechas que representa por semana de las gestiones realizadas.

LETRA C
Se coloca la cantidad de clientes satisfechos dentro de un periodo determinado.

LETRA D

Se coloca el total de encuestas de un periodo determinado.

LETRA E
Se coloca el indicador IVR satisfaccién del cliente
Cdlculo se realiza con la siguiente féormula

Cliente satisfecho x 100
Total de encuestas

IVR Satisfaccién del cliente =

Registro de verificacion

Se coloca el nombre quien realiza el registro.

Observaciones:

Se coloca alguna informacién adicional encontrada en la recoleccion de datos.
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S cc Edicién OPE-VS-06
HOJA DE REGISTRO DE NIVELES DE CALIDAD
Servicios Call Center del Perd ek 2/12/2019
FECHA | 7/12/2019
AREA | Operaciones
CARGO | Analista de operaciones y control
A C D E
Semanas Inicio Fecha Fin Calidad objetivo Calidad real '\::Z?;::
Semana 1 1/09/2019 7/09/2019 40.63 49.00 82.93%
Semana 2 8/09/2019 14/09/2019 41.13 49.00 83.95%
Semana 3 15/09/2019 21/09/2019 42.49 49.00 86.71%
Semana 4 22/09/2019 30/09/2019 41.43 49.00 84.56%
SEPTIEMBRE 84.53%
Semana 1 1/10/2019 7/10/2019 41.80 49.00 85.31%
Semana 2 8/10/2019 14/10/2019 40.83 49.00 83.33%
Semana 3 15/10/2019 21/10/2019 42.70 49.00 87.14%
Semana 4 22/10/2019 31/10/2019 40.61 49.00 82.87%
OCTUBRE 84.66%
Semana 1 1/11/2019 7/11/2019 40.37 49.00 82.38%
Semana 2 8/11/2019 14/11/2019 40.97 49.00 83.61%
Semana 3 15/11/2019 21/11/2019 42.47 49.00 86.67%
Semana 4 22/11/2019 30/11/2019 40.75 49.00 83.16%
NOVIEMBRE 83.95%

Registro de verificacion

Revisado por:

LUIS FERMIN NOA CHELIN

Observaciones

No hubieron observaciones

HOJA DE INSTRUCCIONES FORMATO OPE-VS-06
HOJA REGISTRO DEL NIVEL DE CALIDAD

Para el uso del formato OPE-VS-06, se detalla los siguientes pasos:

Para el presente fomato, servira tener informacién historica del nivel de calidad con
respecto al servicio de atc.

LETRA A

Se coloca los periodos por semana para la recoleccion de datos.

LETRA B
Se coloca las fechas que representa por semana de las gestiones realizadas.

LETRA C
Se coloca la calidad objetivo dentro de un periodo determinado.

LETRAD

Se coloca la calidad real obtenida dentro de un periodo determinado.

LETRAE

Se coloca los Nivel de calidad de los resultados obtenidos de las calidad objetvo / calidad
real.

Calculo se realiza con la siguiente férmula
Nivel de calidad=_Calidad objetivo x 100

Calidad real

Registro de verificacion
Se coloca el nombre quien realiza el registro.

Observaciones:

Se coloca alguna informacién adicional encontrada en la recoleccién de datos.
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S c C Edicion OPE-VS-06
HOJA DE REGISTRO DE NIVELES DE CALIDAD
Servicios Call Center del Per( i 2/12/2019
FECHA | 2/03/2020
AREA [ Operaciones
CARGO I Analista de operaciones y control
A | B c D E
Semanas Inicio Fecha Fin Calidad objetivo Calidad real l::?;::
Semana 1 1/01/2019 7/01/2020 45.50 49.00 92.86%
Semana 2 8/01/2020 14/01/2020 46.30 49.00 94.49%
Semana 3 15/01/2020 21/01/2020 45.77 49.00 93.40%
Semana 4 22/01/2020 31/01/2020 45.87 49.00 93.61%
ENERO 93.59%
Semana 1 1/02/2020 7/02/2020 45.37 49.00 92.59%
Semana 2 8/02/2020 14/02/2020 45.50 49.00 92.86%
Semana 3 15/02/2020 21/02/2020 45.60 49.00 93.06%
Semana 4 22/02/2020 29/02/2020 46.46 49.00 94.83%
FEBRERO 93.33%
Semana 1 1/03/2020 7/03/2020 45.80 49.00 93.47%
Semana 2 8/03/2020 14/03/2020 44.87 49.00 91.56%
Semana 3 15/03/2020 21/03/2020 45.50 49.00 92.86%
Semana 4 22/03/2020 31/03/2020 45.04 49.00 91.92%
MARZO 92.45%

Registro de verificacion

Revisado por:

LUIS FERMIN NOA CHELIN

Observaciones

No hubieron observaciones

HOJA DE INSTRUCCIONES FORMATO OPE-VS-06
HOJA REGISTRO DEL NIVEL DE CALIDAD

Para el uso del formato OPE-VS-06, se detalla los siguientes pasos:

Para el presente fomato, servira tener informacion historica del nivel de calidad con
respecto al servicio de atc.

LETRA A
Se coloca los periodos por semana para la recoleccién de datos.

LETRA B
Se coloca las fechas que representa por semana de las gestiones realizadas.

LETRA C
Se coloca la calidad objetivo dentro de un periodo determinado.

LETRA D
Se coloca la calidad real obtenida dentro de un periodo determinado.

LETRAE

Se coloca los Nivel de calidad de los resultados obtenidos de las calidad objetvo / calidad
real.

Calculo se realiza con la siguiente férmula
Nivel de calidad=_Calidad objetivo x 100
Calidad real

Registro de verificacion
Se coloca el nombre quien realiza el registro.

Observaciones:

Se coloca alguna informacién adicional encontrada en la recoleccion de datos.
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S c c Edicion OPE-VS-06
HOJA DE REGISTRO DE LOS NIVELES DE SERVICIO
Servicios Call Center del Perd FediE 2/12/2019
FECHA [ 7/12/2019
AREA I Operaciones
CARGO | Analista de operaciones y control
A | B c D E
Semanas N Fecha ) Llama.das LIar.na.das Nive.I t:.ie
Inicio Fin atentidas recibidas servicio
Semana 1 1/09/2019 7/09/2019 24874 29662 83.86%
Semana 2 8/09/2019 14/09/2019 26518 30410 87.20%
Semana 3 15/09/2019 21/09/2019 21194 26696 79.39%
Semana 4 22/09/2019 30/09/2019 25329 30859 82.08%
SEPTIEMBRE 83.13%
Semana 1 1/10/2019 7/10/2019 24304 29489 82.42%
Semana 2 8/10/2019 14/10/2019 20356 25810 78.87%
Semana 3 15/10/2019 21/10/2019 25424 30013 84.71%
Semana 4 22/10/2019 31/10/2019 31257 36943 84.61%
OCTUBRE 82.65%
Semana 1 1/11/2019 7/11/2019 26535 32512 81.62%
Semana 2 8/11/2019 14/11/2019 22225 28456 78.10%
Semana 3 15/11/2019 21/11/2019 27715 33089 83.76%
Semana 4 22/11/2019 30/11/2019 34126 40730 83.79%
NOVIEMBRE 81.82%
Registro de verificacion
Revisado por: LUIS FERMIN NOA CHELIN

Observaciones

No hubieron observaciones

HOJA DE INSTRUCCIONES FORMATO OPE-VS-06
HOJA RE REGISTRO DE NIVEL DE SERVICIO

Para el uso del formato OPE-VS-06, se detalla los siguientes pasos:

Para el presente fomato, servira tener informacién historica de los niveles de servicio dentro
de un periodo de tiempo, de todas las llamdas atendidas vs la recibidas de los servicios de
atc.

LETRA A
Se coloca los periodos por semana para la recoleccién de datos.

LETRA B
Se coloca las fechas que representa por semana de las gestiones realizadas.

LETRA C
Se coloca la cantidad de llamadas atendidas de un periodo determinado.

LETRA D
Se coloca la cantidad de llamadas recibidas de un periodo determinado.

LETRAE

Se coloca los niveles de servicio de los resultados obtenidos de las llamadas atendidas vs las
llamadas recibidas.

Calculo se realiza con la siguiente férmula
Nivel de servicio = Llamadas atendidas <20 x 100

Llamadas recibidas
Registro de verificacion
Se coloca el nombre quien realiza el registro.
Observaciones:

Se coloca alguna informacién adicional encontrada en la recoleccion de datos.
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s c c Edicién OPE-VS-06
HOJA DE REGISTRO DE LOS NIVELES DE SERVICIO
Servicios Call Center del Pery FEEE 2/12/2019
FECHA [ 2/03/2020
AREA | Operaciones
CARGO | Analista de operaciones y control
A B (¢ D E
Semnanas Fecha LIamafdas Llar.na.\das Nive.l zfle
Inicio Fin atentidas recibidas servicio
Semana 1 1/01/2019 7/01/2020 27553 30997 88.89%
Semana 2 8/01/2020 14/01/2020 29374 31778 92.43%
Semana 3 15/01/2020 21/01/2020 23477 27897 84.15%
Semana 4 22/01/2020 31/01/2020 31718 36010 88.08%
ENERO 88.39%
Semana 1 1/02/2020  7/02/2020 26541 30816 86.13%
Semana 2 8/02/2020 14/02/2020 22229 26971 82.42%
Semana 3 15/02/2020 21/02/2020 27763 31364 88.52%
Semana 4 22/02/2020 29/02/2020 31928 36305 87.95%
FEBRERO 86.25%
Semana 1 1/03/2020  7/03/2020 29329 33975 86.33%
Semana 2 8/03/2020 14/03/2020 25701 29736 86.43%
Semana 3 15/03/2020 21/03/2020 29463 34578 85.21%
Semana 4 22/03/2020 31/03/2020 38636 44862 86.12%
MARZO 86.02%

Registro de verificacion

Revisado por:

LUIS FERMIN NOA CHELIN

Observaciones

No hubieron observaciones

HOJA DE INSTRUCCIONES FORMATO OPE-VS-06
HOJA RE REGISTRO DEL NIVEL DE SERVICIO

Para el uso del formato OPE-VS-06, se detalla los siguientes pasos:

Para el presente fomato, servira tener informacion historica de los niveles de servicio dentro
de un periodo de tiempo, de todas las llamdas atendidas vs la recibidas de los servicios de
atc.

LETRA A
Se coloca los periodos por semana para la recoleccién de datos.

LETRA B
Se coloca las fechas que representa por semana de las gestiones realizadas.

LETRA C
Se coloca la cantidad de llamadas atendidas de un periodo determinado.

LETRA D
Se coloca la cantidad de llamadas recibidas de un periodo determinado.

LETRAE

Se coloca los niveles de servicio de los resultados obtenidos de las llamadas atendidas vs las
Ilamadas recibidas.

Calculo se realiza con la siguiente formula
Nivel de servicio = Llamadas atendidas <20 x 100

Llamadas recibidas

Registro de verificacion
Se coloca el nombre quien realiza el registro.
Observaciones:

Se coloca alguna informacién adicional encontrada en la recoleccién de datos.
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Edicién OPE-VS-06 HOJA DE INSTRUCCIONES FORMATO OPE-VS-06
HOJA DE REGISTRO DE PROCESOS OPERATIVOS
) ) Fecha 2/12/2019 HOJA REGISTRO DE PROCESOS OPERATIVOS
Servicios Call Center del Perd
FECHA I 7/12/2019 Para el uso del formato OPE-VS-06, se detalla los siguientes pasos:
AREA | Operaciones Para el presente fomato, servira tener informacién de los procesos operativos relacionados al
CARGO | Analista de operaciones y control servicio de atc.
A B C D E
P lid
Fecha Procesos Procesos rocesos cumplidos | LETRA A
Semanas . ) ) / Procesos . .,
Inicio Fin cumplidos programados Se coloca los periodos por semana para la recoleccién de datos.
programados
Semana 1l 1/09/2019 7/09/2019 22 34 64.71%
Semana 2 8/09/2019 14/09/2019 3 4 75.00% LETRA B
Semana 3 15/09/2019 21/09/2019 13 19 68.42% Se coloca las fechas que representa por semana de las gestiones realizadas.
Semana 4 22/09/2019 30/09/2019 22 29 75.86%
SEPTIEMBRE 71.00% LETRA C
Semana 1 1/10/2019 7/10/2019 19 25 76.00% Se coloca la cantidad de clientes satisfechos dentro de un periodo determinado.
Semana 2 8/10/2019 14/10/2019 16 20 80.00%
Semana 3 15/10/2019 21/10/2019 17 24 70.83% LETRA D
Semana 4 22/10/2019 31/10/2019 18 25 72.00% Se coloca el total de encuestas de un periodo determinado.
OCTUBRE 74.71%
Semana 1l 1/11/2019 7/11/2019 10 18 55.56% LETRA E
Semana 2 8/11/2019  14/11/2019 10 13 76.92% Se coloca el indicador de los resultados obtenidos procesos cumplidos / procesos
Semana 3 15/11/2019 21/11/2019 18 24 75.00% programados
Semana 4 22/11/2019 30/11/2019 15 19 78.95% Calculo se realiza con la siguiente férmula
NOVIEMBRE 71.61% Proceso operativo = Procesos cumplidos x 100
Registro de verificaciéon Procesos programados
Revisado por: LUIS FERMIN NOA CHELIN
Registro de verificacion
Observaciones Se coloca el nombre quien realiza el registro.
No hubieron observaciones Observaciones:
Se coloca alguna informacién adicional encontrada en la recoleccion de datos.




S c c Edicion OPE-VS-06
HOJA DE REGISTRO DE PROCESOS OPERATIVOS
Servicios Call Center del Per(} L) 2/12/2019
FECHA | 7/12/2019
AREA | Operaciones
CARGO I Analista de operaciones y control
A B C D E
Fecha Procesos cumplidos
Semanas - ) Proce'sos Procesos / Procesos
Inicio Fin cumplidos programados programados
Semana 1 1/01/2019 7/01/2020 26 34 76.47%
Semana 2 8/01/2020 14/01/2020 24 28 85.71%
Semana 3 15/01/2020 21/01/2020 25 31 80.65%
Semana 4 22/01/2020 31/01/2020 39 46 84.78%
ENERO T 81.90%
Semana 1 1/02/2020  7/02/2020 28 35 80.00%
Semana 2 8/02/2020 14/02/2020 30 34 88.24%
Semana 3 15/02/2020 21/02/2020 29 34 85.29%
Semana 4 22/02/2020 29/02/2020 28 35 80.00%
FEBRERO T 83.38%
Semana 1 1/03/2020  7/03/2020 23 29 79.31%
Semana 2 8/03/2020 14/03/2020 27 32 84.38%
Semana 3 15/03/2020 21/03/2020 24 32 75.00%
Semana 4 22/03/2020 31/03/2020 34 40 85.00%
MARZO 80.92%

Registro de verificacion

Revisado por:

LUIS FERMIN NOA CHELIN

Observaciones

No hubieron observaciones

HOJA DE INSTRUCCIONES FORMATO OPE-VS-06
HOJA REGISTRO DE PROCESOS OPERATIVOS

Para el uso del formato OPE-VS-06, se detalla los siguientes pasos:

Para el presente fomato, servira tener informacion de los procesos operativos relacionados al
servicio de atc.

LETRA A

Se coloca los periodos por semana para la recoleccién de datos.

LETRA B

Se coloca las fechas que representa por semana de las gestiones realizadas.

LETRA C
Se coloca la cantidad de clientes satisfechos dentro de un periodo determinado.

LETRAD

Se coloca el total de encuestas de un periodo determinado.

LETRAE

Se coloca el indicador de los resultados obtenidos procesos cumplidos / procesos
programados

Calculo se realiza con la siguiente formula
Proceso operativo = Procesos cumplidos x 100

Procesos programados

Registro de verificacion

Se coloca el nombre quien realiza el registro.

Observaciones:

Se coloca alguna informacién adicional encontrada en la recoleccién de datos.
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S c c Edicién OPE-VS-06
HOJA DE REGISTRO DE INSPECCIONES
Servicios Call Center del Perd FEdiE Z2/ReLD
FECHA | 7/12/2019
AREA | Operaciones
CARGO | Analista de operaciones y control
A B C D E
Fecha . . Inspecciones
Semanas N ) Inspecciones Inspecciones cumplidas /
Inicio Fin cumplidas programadas Inspecciones
Semana 1 1/09/2019 7/09/2019 6 12 50.00%
Semana 2 8/09/2019 14/09/2019 2 50.00%
Semana 3 15/09/2019 21/09/2019 4 8 50.00%
Semana 4 22/09/2019 30/09/2019 6 13 46.15%
SEPTIEMBRE 49.04%
Semana 1 1/10/2019 7/10/2019 5 10 50.00%
Semana 2 8/10/2019 14/10/2019 1 5 20.00%
Semana 3 15/10/2019 21/10/2019 5 10 50.00%
Semana 4 22/10/2019 31/10/2019 4 9 44.44%
OCTUBRE 41.11%
Semana 1 1/11/2019 7/11/2019 3 8 37.50%
Semana 2 8/11/2019 14/11/2019 1 5 20.00%
Semana 3 15/11/2019 21/11/2019 4 9 44.44%
Semana 4 22/11/2019 30/11/2019 4 7 57.14%
NOVIEMBRE 39.77%

Registro de verificacion

Revisado por: LUIS FERMIN NOA CHELIN

Observaciones

No hubieron observaciones

HOJA DE INSTRUCCIONES FORMATO OPE-VS-06
HOJA REGISTRO DE INSPECCIONES

Para el uso del formato OPE-VS-06, se detalla los siguientes pasos:

Para el presente fomato, servira tener informacion de las inspecciones relacionados al servicio

de atc.

LETRA A

Se coloca los periodos por semana para la recoleccion de datos.

LETRA B
Se coloca las fechas que representa por semana de las gestiones realizadas.

LETRAC
Se coloca la cantidad de clientes satisfechos dentro de un periodo determinado.

LETRA D

Se coloca el total de encuestas de un periodo determinado.

LETRAE

Se coloca el indicador de los resultados obtenidos Inspecciones cumplidas / Inspecciones

programadas

Calculo se realiza con la siguiente formula
Inspecciones = Inspecciones cumplidas X 100

Inspecciones programadas

Registro de verificacion

Se coloca el nombre quien realiza el registro.

Observaciones:

Se coloca alguna informacién adicional encontrada en la recoleccion de datos.
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Edicién OPE-VS-06 HOJA DE INSTRUCCIONES FORMATO OPE-VS-06
HOJA DE REGISTRO DE INSPECCIONES
- | Fecha 2/12/2019 HOJA REGISTRO DE INSPECCIONES
Servicios Call Center del Perd
FECHA I 7/12/2019 Para el uso del formato OPE-VS-06, se detalla los siguientes pasos:
AREA I Operaciones Para el presente fomato, servira tener informacion de las inspecciones relacionados al servicio
CARGO I Analista de operaciones y control de atc.
A B C D E
1 n
Fecha Inspecciones Inspecciones nspect_:lones LETRA A
Semanas . ) ) cumplidas / . o,
Inicio Fin cumplidas programadas R Se coloca los periodos por semana para la recoleccion de datos.
Inspecciones
Semana 1 1/01/2019 7/01/2020 16 22 72.73%
Semana 2 8/01/2020 14/01/2020 22 25 88.00% LETRA B
Semana 3 15/01/2020 21/01/2020 23 28 82.14% Se coloca las fechas que representa por semana de las gestiones realizadas.
Semana 4 22/01/2020 31/01/2020 30 38 78.95%
ENERO 80.45% LETRA C
Semana 1 1/02/2020 7/02/2020 23 27 85.19% Se coloca la cantidad de clientes satisfechos dentro de un periodo determinado.
Semana 2 8/02/2020 14/02/2020 21 26 80.77%
Semana 3 15/02/2020 21/02/2020 22 30 73.33% LETRA D
Semana 4 22/02/2020 29/02/2020 23 30 76.67% Se coloca el total de encuestas de un periodo determinado.
FEBRERO 78.99%
Semana 1 1/03/2020 7/03/2020 16 21 76.19% LETRA E
Semana 2 8/03/2020 14/03/2020 16 21 76.19% Se coloca el indicador de los resultados obtenidos Inspecciones cumplidas / Inspecciones
Semana 3 15/03/2020 21/03/2020 17 23 73.91% programadas
Semana 4 22/03/2020 31/03/2020 30 40 75.00% Calculo se realiza con la siguiente férmula
MARZO 75.32% Inspecciones = Inspecciones cumplidas x 100
Registro de verificacion Inspecciones programadas
Revisado por: LUIS FERMIN NOA CHELIN
Registro de verificacion
Observaciones Se coloca el nombre quien realiza el registro.
No hubieron observaciones Observaciones:
Se coloca alguna informacion adicional encontrada en la recoleccién de datos.




s c c Edicién OPE-VS-06
HOJA DE REGISTRO DE ACCIONES CORRECTIVA
Servicios Call Center del Perd fiecha R0
FECHA | 7/12/2019
AREA | Operaciones
CARGO | Analista de operaciones y control
A B C D E
Fecha Acciones R Acciones correctivas
Semanas . . correctivas Total acc,lones efectuadas / Total
Inicio Fin efectuadas correctivas acciones correctivas
Semana 1l 1/09/2019 7/09/2019 7 14 50.00%
Semana 2 8/09/2019 14/09/2019 7 87.50%
Semana 3 15/09/2019 21/09/2019 3 7 42.86%
Semana 4 22/09/2019 30/09/2019 5 11 45.45%
SEPTIEMBRE 56.45%
Semanal 1/10/2019 7/10/2019 12 17 70.59%
Semana 2 8/10/2019 14/10/2019 9 13 69.23%
Semana 3 15/10/2019 21/10/2019 9 14 64.29%
Semana 4 22/10/2019 31/10/2019 18 21 85.71%
OCTUBRE 72.45%
Semanal 1/11/2019 7/11/2019 11 15 73.33%
Semana 2 8/11/2019 14/11/2019 12 15 80.00%
Semana 3 15/11/2019 21/11/2019 9 14 64.29%
Semana 4 22/11/2019 30/11/2019 15 19 78.95%
NOVIEMBRE 74.14%

Registro de verificacion

Revisado por:

LUIS FERMIN NOA CHELIN

Observaciones

No hubieron observaciones

HOJA DE INSTRUCCIONES FORMATO OPE-VS-06
HOJA REGISTRO DE ACCIONES CORRECTIVA

Para el uso del formato OPE-VS-06, se detalla los siguientes pasos:

Para el presente fomato, servird tener informacién de las acciones correctivas relacionados al
servicio de atc.

LETRA A

Se coloca los periodos por semana para la recoleccion de datos.

LETRA B
Se coloca las fechas que representa por semana de las gestiones realizadas.

LETRA C
Se coloca la cantidad de clientes satisfechos dentro de un periodo determinado.

LETRAD

Se coloca el total de encuestas de un periodo determinado.

LETRAE

Se coloca el indicador de los resultados obtenidos Acciones correctivas efectuadas / Total
acciones correctivas

Calculo se realiza con la siguiente formula

Inspecciones = Acciones correctivas efectuadas x 100

Total acciones correctivas

Registro de verificacion

Se coloca el nombre quien realiza el registro.

Observaciones:

Se coloca alguna informacion adicional encontrada en la recoleccién de datos.
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S c c Edicién OPE-VS-06
HOJA DE REGISTRO DE ACCIONES CORRECTIVA
Servicios Call Center del Perd FEHE 2T
FECHA | 7/12/2019
AREA | Operaciones
CARGO | Analista de operaciones y control
A B (¢ D E
Fecha Acciones . Acciones correctivas
Semanas . ) correctivas Total acc.lones efectuadas / Total
Inicio Fin efectuadas correctivas acciones correctivas
Semana 1 1/01/2019 7/01/2020 15 18 83.33%
Semana 2 8/01/2020 14/01/2020 14 18 77.78%
Semana 3 15/01/2020 21/01/2020 16 19 84.21%
Semana 4 22/01/2020 31/01/2020 16 20 80.00%
ENERO 81.33%
Semana 1 1/02/2020 7/02/2020 14 17 82.35%
Semana 2 8/02/2020 14/02/2020 14 18 77.78%
Semana 3 15/02/2020 21/02/2020 12 16 75.00%
Semana 4 22/02/2020 29/02/2020 14 17 82.35%
FEBRERO 79.37%
Semana 1 1/03/2020 7/03/2020 11 14 78.57%
Semana 2 8/03/2020 14/03/2020 15 19 78.95%
Semana 3 15/03/2020 21/03/2020 13 17 76.47%
Semana 4 22/03/2020 31/03/2020 20 25 80.00%
MARZO 78.50%

Registro de verificacion

Revisado por:

LUIS FERMIN NOA CHELIN

Observaciones

No hubieron observaciones

HOJA DE INSTRUCCIONES FORMATO OPE-VS-06
HOJA REGISTRO DE ACCIONES CORRECTIVA

Para el uso del formato OPE-VS-06, se detalla los siguientes pasos:

Para el presente fomato, servird tener informacion de las acciones correctivas relacionados al
servicio de atc.

LETRA A

Se coloca los periodos por semana para la recoleccion de datos.

LETRA B
Se coloca las fechas que representa por semana de las gestiones realizadas.

LETRA C
Se coloca la cantidad de clientes satisfechos dentro de un periodo determinado.

LETRA D

Se coloca el total de encuestas de un periodo determinado.

LETRAE

Se coloca el indicador de los resultados obtenidos Acciones correctivas efectuadas / Total
acciones correctivas

Calculo se realiza con la siguiente formula

Inspecciones = Acciones correctivas efectuadas x 100

Total acciones correctivas

Registro de verificacion

Se coloca el nombre quien realiza el registro.

Observaciones:

Se coloca alguna informacién adicional encontrada en la recoleccién de datos.
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Anexo 10. Base de datos de las llamadas de atencion al cliente.

LL.ABANDONAD ™ % DIFERENCIA
FECHA PROYECCION LL.RECIBIDAS LL.ATENDIDAS “ S TMO REAL £3 c N.S
AS PROYECTADO ™O

domingo/01/09/2019 2171 00:05:13 00:05:20 2% 71.60%

lunes/02/09/2019 5000 00:06:39 00:06:33 -1% 90.45%

martes/03/09/2019 5088 00:06:35 00:06:30 -1% 83.87%

miércoles/04/09/2019 4177 00:06:40 00:06:00 -10% 82.63%

jueves/05/09/2019 2171 00:06:29 00:06:01 -7% 89.80%

viernes/06/09/2019 4842 00:05:24 00:06:37 23% 74.69%

sdbado/07/09/2019 4943 00:05:20 00:06:24 20% 89.41%

domingo/08/09/2019 4918 00:05:25 00:06:16 16% 86.51%

lunes/09/09/2019 4802 00:05:16 00:06:30 23% 90.38%

martes/10/09/2019 4886 00:05:15 00:06:26 23% 93.23%

miércoles/11/09/2019 4012 00:05:18 00:05:07 -3% 83.54%

jueves/12/09/2019 2085 00:05:01 00:06:10 23% 75.68%

viernes/13/09/2019 4842 00:05:24 00:06:24 19% 91.77%

sdbado/14/09/2019 4943 00:05:20 00:06:15 17% 80.39%

domingo/15/09/2019 4918 00:05:25 00:06:27 19% 72.13%

lunes/16/09/2019 4802 00:05:16 00:06:17 19% 89.66%

martes/17/09/2019 4886 00:05:15 00:06:00 14% 85.55%

miércoles/18/09/2019 4012 00:05:18 00:05:46 9% 93.83%

jueves/19/09/2019 2085 00:05:01 00:05:41 13% 78.16%

viernes/20/09/2019 4842 00:05:24 00:05:51 8% 62.36%

sabado/21/09/2019 4943 00:05:20 00:06:02 13% 85.00%

domingo/22/09/2019 4918 00:05:25 00:06:07 13% 85.86%

lunes/23/09/2019 4802 00:05:16 00:06:11 17% 82.91%

martes/24/09/2019 4886 00:05:15 00:06:08 17% 90.39%

miércoles/25/09/2019 4012 00:05:18 00:05:14 -1% 69.36%

jueves/26/09/2019 2085 00:05:01 00:05:37 12% 78.19%

viernes/27/09/2019 4842 00:05:24 00:05:51 8% 89.03%

sdbado/28/09/2019 4943 00:05:20 00:05:51 10% 62.01%

domingo/29/09/2019 4918 00:05:25 00:05:48 7% 89.93%

lunes/30/09/2019 4802 00:05:16 00:05:49 10% 83.16%
TOTALES 129573 117627 97915 00:05:28 00:06:06 12% 83.2%
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FECHA

martes/01/10/2019
miércoles/02/10/2019
jueves/03/10/2019
viernes/04/10/2019
sabado/05/10/2019
domingo/06/10/2019
lunes/07/10/2019
martes/08/10/2019
miércoles/09/10/2019
jueves/10/10/2019
viernes/11/10/2019
sabado/12/10/2019
domingo/13/10/2019
lunes/14/10/2019
martes/15/10/2019
miércoles/16/10/2019
jueves/17/10/2019
viernes/18/10/2019
sabado/19/10/2019
domingo/20/10/2019
lunes/21/10/2019
martes/22/10/2019
miércoles/23/10/2019
jueves/24/10/2019
viernes/25/10/2019
sabado/26/10/2019
domingo/27/10/2019
lunes/28/10/2019
martes/29/10/2019
miércoles/30/10/2019
jueves/31/10/2019
TOTALES

PROYECCION

4012
2085
5199
5308
5281
5157
5247
4308
2239
5199
5308
5281
5157
5247
4308
2239
5199
5308
5281
5157
5247
4308
2239
5199
5308
5281
5157
5247
4308
2239
5199
142250

LL.RECIBIDAS

LL.ATENDIDAS

LL.ABANDONAD
AS

126985

105541

™O
PROYECTADO
00:06:40
00:06:29
00:06:19
00:06:21
00:06:16
00:06:16
00:06:15
00:06:19
00:05:59
00:06:19
00:06:21
00:06:16
00:06:16
00:06:15
00:06:19
00:05:59
00:06:19
00:06:21
00:06:16
00:06:16
00:06:15
00:06:19
00:05:59
00:06:19
00:06:21
00:06:16
00:06:16
00:06:15
00:06:19
00:05:59
00:06:21
00:06:16

% DIFERENCIA

TMO REAL ™0 N.S
0:05:30 -18% 87.35%
0:06:05 -6% 78.63%
0:06:03 -4% 87.21%
0:05:53 -7% 88.36%
0:06:07 -2% 78.55%
0:06:27 3% 85.92%
0:06:15 0% 68.57%
0:05:26 -14% 61.55%
0:06:00 0% 78.00%
0:06:17 -1% 82.53%
0:06:05 -4% 78.77%
0:05:52 -6% 88.60%
0:06:30 4% 76.15%
0:06:14 0% 83.48%
0:05:30 -13% 83.02%
0:05:49 -3% 89.11%
0:06:02 -5% 77.29%
0:04:45 -25% 87.61%
0:04:29 -28% 83.64%
0:04:42 -25% 89.73%
0:04:42 -25% 83.17%
0:04:17 -32% 85.10%
0:04:55 -18% 80.62%
0:04:31 -29% 86.48%
0:04:29 -29% 86.46%
0:04:34 -27% 79.59%
0:04:14 -33% 85.70%
0:04:34 -27% 86.39%
0:04:17 -32% 83.56%
0:04:55 -18% 86.00%
00:04:50 -24% 88.79%
0:05:37 -10% 83.1%
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FECHA

viernes/01/11/2019
sabado/02/11/2019
domingo/03/11/2019
lunes/04/11/2019
martes/05/11/2019
miércoles/06/11/2019
jueves/07/11/2019
viernes/08/11/2019
sabado/09/11/2019
domingo/10/11/2019
lunes/11/11/2019
martes/12/11/2019
miércoles/13/11/2019
jueves/14/11/2019
viernes/15/11/2019
sabado/16/11/2019
domingo/17/11/2019
lunes/18/11/2019
martes/19/11/2019
miércoles/20/11/2019
jueves/21/11/2019
viernes/22/11/2019
sabado/23/11/2019
domingo/24/11/2019
lunes/25/11/2019
martes/26/11/2019
miércoles/27/11/2019
jueves/28/11/2019
viernes/29/11/2019
sabado/30/11/2019
TOTALES

PROYECCION

3320
2298
5732
5852
5822
5685
5785
3320
2468
5732
5852
5822
5685
5785
3320
2468
5732
5852
5822
5685
5785
3320
2468
5732
3320
5822
5685
5785
3320
2468
141747

LL.RECIBIDAS

LL.ATENDIDAS

LL.ABANDONAD
AS

134786

110602

24185

™O
PROYECTADO
00:07:21
00:07:10
00:06:58
00:07:01
00:06:55
00:06:55
00:06:53
00:06:58
00:06:36
00:06:58
00:07:01
00:06:55
00:06:55
00:06:53
00:06:58
00:06:36
00:06:58
00:07:01
00:06:55
00:06:55
00:06:53
00:06:58
00:06:36
00:06:58
00:07:01
00:06:55
00:06:55
00:06:53
00:06:58
00:06:36
00:06:55

% DIFERENCIA

TMOREAL ™o N.S

00:07:37 -18% 86.50%
00:08:25 -6% 77.86%
00:08:23 -4% 86.37%
00:08:09 -7% 87.50%
00:08:28 -2% 77.79%
00:08:56 3% 85.09%
00:08:39 0% 67.91%
00:07:31 -14% 60.96%
00:08:18 0% 77.24%
00:08:42 -1% 81.73%
00:08:25 -4% 78.00%
00:08:07 -6% 87.74%
00:09:00 4% 75.41%
00:08:38 0% 82.67%
00:07:37 -13% 82.22%
00:08:03 -3% 88.25%
00:08:21 -5% 76.54%
00:06:35 -25% 86.75%
00:06:12 -28% 82.83%
00:06:30 -25% 88.15%
00:06:30 -25% 82.36%
00:05:56 -32% 84.27%
00:06:48 -18% 79.84%
00:06:15 -29% 85.64%
00:06:12 -29% 85.62%
00:06:19 -27% 78.82%
00:05:52 -33% 84.86%
00:06:19 -27% 85.55%
00:05:56 -32% 82.75%
00:06:48 -18% 85.17%
00:07:27 8% 82.06%
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FECHA
miércoles/01/01/2020
jueves/02/01/2020
viernes/03/01/2020
sabado/04/01/2020
domingo/05/01/2020
lunes/06/01/2020
martes/07/01/2020
miércoles/08/01/2020
jueves/09/01/2020
viernes/10/01/2020
sabado/11/01/2020
domingo/12/01/2020
lunes/13/01/2020
martes/14/01/2020
miércoles/15/01/2020
jueves/16/01/2020
viernes/17/01/2020
sabado/18/01/2020
domingo/19/01/2020
lunes/20/01/2020
martes/21/01/2020
miércoles/22/01/2020
jueves/23/01/2020
viernes/24/01/2020
sabado/25/01/2020
domingo/26/01/2020
lunes/27/01/2020
martes/28/01/2020
miércoles/29/01/2020
jueves/30/01/2020
viernes/31/01/2020
TOTALES

PROYECCION

2178
5225
5317
4365
2268
5060
5166
5139
5018
5106
4192
2178
5060
5166
5139
5018
5106
4192
2178
5060
5166
5139
5018
5106
4192
2178
5060
5166
5139
5018
5139
140453

LL.RECIBIDAS

LL.ATENDIDAS

LL.ABANDONAD
AS

126682

112121

14561

™0
PROYECTADO
00:05:28
00:06:59
00:06:54
00:07:00
00:06:49
00:05:40
00:05:36
00:05:41
00:05:32
00:05:31
00:05:34
00:05:16
00:05:40
00:05:36
00:05:41
00:05:32
00:05:31
00:05:34
00:05:16
00:05:40
00:05:36
00:05:41
00:05:32
00:05:31
00:05:34
00:05:16
00:05:40
00:05:36
00:05:41
00:05:32
00:05:31
00:05:44

% DIFERENCIA

TMO REAL ™O N.S

00:04:32 -17% 75.90%
00:05:34 -20% 95.88%
00:05:32 -20% 88.90%
00:05:06 -27% 87.59%
00:05:07 -25% 95.19%
00:05:37 -1% 79.17%
00:05:26 -3% 94.77%
00:05:20 -6% 91.70%
00:05:32 0% 95.80%
00:05:28 -1% 98.83%
00:04:21 -22% 88.56%
00:05:15 -1% 80.22%
00:05:26 -4% 97.28%
00:05:19 -5% 85.22%
00:05:29 -4% 76.45%
00:05:20 -3% 95.04%
00:05:06 -7% 90.68%
00:04:54 -12% 99.46%
00:04:50 -8% 82.85%
00:04:58 -12% 66.10%
00:05:08 -9% 90.10%
00:05:12 -9% 91.01%
00:05:15 -5% 87.89%
00:05:13 -5% 95.82%
00:04:27 -20% 73.52%
00:04:46 -9% 82.88%
00:04:58 -12% 94.37%
00:04:58 -11% 65.73%
00:04:56 -13% 95.32%
00:04:57 -11% 88.15%
00:04:28 -19% 97.31%
00:05:07 -11% 88.5%
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FECHA
sabado/01/02/2020
domingo/02/02/2020
lunes/03/02/2020
martes/04/02/2020
miércoles/05/02/2020
jueves/06/02/2020
viernes/07/02/2020
sabado/08/02/2020
domingo/09/02/2020
lunes/10/02/2020
martes/11/02/2020
miércoles/12/02/2020
jueves/13/02/2020
viernes/14/02/2020
sabado/15/02/2020
domingo/16/02/2020
lunes/17/02/2020
martes/18/02/2020
miércoles/19/02/2020
jueves/20/02/2020
viernes/21/02/2020
sabado/22/02/2020
domingo/23/02/2020
lunes/24/02/2020
martes/25/02/2020
miércoles/26/02/2020
jueves/27/02/2020
viernes/28/02/2020
sabado/29/02/2020
TOTALES

PROYECCION

4192
5433
2178
5547
5519
5389
5483
4502
5433
2178
5547
5519
5389
5483
4502
2339
5433
5547
5519
5389
5483
4502
5433
2178
5547
5519
5389
5483
4502
140557

LL.RECIBIDAS

LL.ATENDIDAS

LL.ABANDONAD
AS

125456

108461

16294

™O
PROYECTADO
00:06:40
00:06:29
00:06:19
00:06:21
00:06:16
00:06:16
00:06:15
00:06:19
00:05:59
00:06:19
00:06:21
00:06:16
00:06:16
00:06:15
00:06:19
00:05:59
00:06:19
00:06:21
00:06:16
00:06:16
00:06:15
00:06:19
00:05:59
00:06:19
00:06:21
00:06:16
00:06:16
00:06:15
00:06:19
00:06:17

% DIFERENCIA

TMO REAL i N.S
00:06:19 -5% 91.28%
00:07:00 8% 82.17%
00:06:57 10% 91.14%
00:06:46 6% 92.33%
00:07:02 12% 82.08%
00:07:25 18% 89.79%
00:07:11 15% 71.66%
00:06:15 -1% 64.32%
00:06:54 15% 81.51%
00:07:14 14% 86.24%
00:07:00 10% 82.31%
00:06:45 8% 92.58%
00:07:29 19% 79.57%
00:07:10 15% 87.24%
00:06:19 0% 86.76%
00:06:41 12% 93.12%
00:06:56 10% 80.77%
00:05:28 -14% 91.55%
00:05:09 -18% 87.40%
00:05:24 -14% 93.76%
00:05:24 -13% 86.91%
00:04:56 -22% 88.93%
00:05:39 -5% 84.25%
00:05:12 -18% 90.38%
00:05:09 -19% 90.35%
00:05:15 -16% 83.17%
00:04:52 -22% 89.55%
00:05:15 -16% 90.28%
00:05:45 -9% 84.44%
00:06:14 -0.7% 86.5%
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prRovEccion ~ AXIMOA | ReciBiDAs  LLATEnDIDAs T-ABANPONAD ™o T™MoReaL ¢ DIFERENCIA NS
FECHA ATENDER - : AS PROYECTADO ™O ’

viernes/01/03/2019 3470 00:07:21 00:07:37 4% 86.50%
sabado/02/03/2019 3470 00:07:10 00:08:25 18% 87.03%
domingo/03/03/2019 2579 00:06:58 00:06:23 -8% 86.37%
lunes/04/03/2019 6116 00:07:01 00:08:09 16% 87.50%
martes/05/03/2019 6084 00:06:55 00:06:00 -13% 85.99%
miércoles/06/03/2019 5941 00:06:55 00:08:56 29% 85.09%
jueves/07/03/2019 6045 00:06:53 00:08:39 26% 86.28%
viernes/08/03/2019 3470 00:06:58 00:06:15 -10% 88.65%
sabado/09/03/2019 3470 00:06:36 00:06:18 -5% 81.53%
domingo/10/03/2019 2579 00:06:58 00:07:42 10% 81.73%
lunes/11/03/2019 6116 00:07:01 00:08:25 20% 84.82%
martes/12/03/2019 6084 00:06:55 00:08:07 17% 87.74%
miércoles/13/03/2019 5941 00:06:55 00:09:00 30% 96.36%
jueves/14/03/2019 6045 00:06:53 00:08:38 25% 82.67%
viernes/15/03/2019 3470 00:06:58 00:07:37 9% 82.22%
sabado/16/03/2019 3470 00:06:36 00:08:03 22% 88.25%
domingo/17/03/2019 2579 00:06:58 00:08:21 20% 86.59%
lunes/18/03/2019 6116 00:07:01 00:06:35 -6% 86.75%
martes/19/03/2019 6084 00:06:55 00:06:12 -10% 82.83%
miércoles/20/03/2019 5941 00:06:55 00:06:30 -6% 88.15%
jueves/21/03/2019 6045 00:06:53 00:06:30 -6% 82.36%
viernes/22/03/2019 3470 00:06:58 00:05:56 -15% 84.27%
sabado/23/03/2019 3470 00:06:36 00:06:28 -2% 88.92%
domingo/24/03/2019 2579 00:06:58 00:06:15 -10% 85.64%
lunes/25/03/2019 3470 00:07:01 00:06:12 -11% 87.42%
martes/26/03/2019 6084 00:06:55 00:06:19 -9% 88.42%
miércoles/27/03/2019 5941 00:06:55 00:05:52 -15% 84.86%
jueves/28/03/2019 6045 00:06:53 00:06:19 -8% 85.55%
viernes/29/03/2019 3470 00:06:58 00:05:56 -15% 82.75%
sabado/30/03/2019 3470 00:06:36 00:06:08 -7% 85.17%
domingo/31/03/2019 2579 00:07:19 00:06:15 -15% 91.30%
TOTALES 139112 140503 143152 123129 20023 00:06:56 00:07:06 2% 86.01%
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Anexo 11. Base de datos de satisfaccion del cliente.

Semana FECHA Cliente satisfecho Total de encuestas %  Cliente no satisfecho %
domingo/01/09/2019 23 32 71.88% 9 28.13%
lunes/02/09/2019 22 29 75.86% 7 24.14%
martes/03/09/2019 24 37 64.86% 13 35.14%

1 miércoles/04/09/2019 27 39 69.23% 12 30.77%
jueves/05/09/2019 20 28 71.43% 8 28.57%
viernes/06/09/2019 21 27 77.78% 6 22.22%
sabado/07/09/2019 27 40 67.50% 13 32.50%
domingo/08/09/2019 28 37 75.68% 9 24.32%
lunes/09/09/2019 24 31 77.42% 7 22.58%
martes/10/09/2019 21 27 77.78% 6 22.22%

2 miércoles/11/09/2019 23 37 62.16% 14 37.84%
jueves/12/09/2019 22 29 75.86% 7 24.14%
viernes/13/09/2019 21 30 70.00% 9 30.00%
sabado/14/09/2019 25 36 69.44% 11 30.56%
domingo/15/09/2019 20 27 74.07% 7 25.93%
lunes/16/09/2019 22 31 70.97% 9 29.03%
martes/17/09/2019 26 39 66.67% 13 33.33%

3 miércoles/18/09/2019 26 37 70.27% 11 29.73%
jueves/19/09/2019 27 35 77.14% 8 22.86%
viernes/20/09/2019 26 37 70.27% 11 29.73%
sabado/21/09/2019 22 27 81.48% 5 18.52%
domingo/22/09/2019 23 31 74.19% 8 25.81%
lunes/23/09/2019 25 34 73.53% 9 26.47%
martes/24/09/2019 22 37 59.46% 15 40.54%
miércoles/25/09/2019 24 39 61.54% 15 38.46%

4 jueves/26/09/2019 23 33 69.70% 10 30.30%

viernes/27/09/2019 24 30 80.00% 6 20.00%
sabado/28/09/2019 23 33 69.70% 10 30.30%
domingo/29/09/2019 20 24 83.33% 4 16.67%
lunes/30/09/2019 22 30 73.33% 8 26.67%
TOTALES 703 983 71.52% 280 28.48%
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Semana

FECHA
martes/01/10/2019
miércoles/02/10/2019
jueves/03/10/2019
viernes/04/10/2019
sabado/05/10/2019
domingo/06/10/2019
lunes/07/10/2019
martes/08/10/2019
miércoles/09/10/2019
jueves/10/10/2019
viernes/11/10/2019
sabado/12/10/2019
domingo/13/10/2019
lunes/14/10/2019
martes/15/10/2019
miércoles/16/10/2019
jueves/17/10/2019
viernes/18/10/2019
sabado/19/10/2019
domingo/20/10/2019
lunes/21/10/2019
martes/22/10/2019
miércoles/23/10/2019
jueves/24/10/2019
viernes/25/10/2019
sabado/26/10/2019
domingo/27/10/2019
lunes/28/10/2019
martes/29/10/2019
miércoles/30/10/2019
jueves/31/10/2019

TOTALES

Cliente satisfecho Total de encuestas

%

Cliente no satisfecho

%

26 39 66.67% 13 33.33%
17 26 65.38% 9 34.62%
21 34 61.76% 13 38.24%
26 36 72.22% 10 27.78%
16 24 66.67% 8 33.33%
21 24 87.50% 3 12.50%
25 39 64.10% 14 35.90%
29 34 85.29% 5 14.71%
21 29 72.41% 8 27.59%
24 39 61.54% 15 38.46%
20 32 62.50% 12 37.50%
20 27 74.07% 7 25.93%
19 28 67.86% 9 32.14%
22 34 64.71% 12 35.29%
17 25 68.00% 8 32.00%
17 26 65.38% 9 34.62%
24 39 61.54% 15 38.46%
22 33 66.67% 11 33.33%
16 27 59.26% 11 40.74%
16 25 64.00% 9 36.00%
17 37 45.95% 20 54.05%
23 35 65.71% 12 34.29%
20 32 62.50% 12 37.50%
15 34 44.12% 19 55.88%
22 32 68.75% 10 31.25%
21 30 70.00% 9 30.00%
19 27 70.37% 8 29.63%
17 30 56.67% 13 43.33%
19 27 70.37% 8 29.63%
23 35 65.71% 12 34.29%
22 31 70.97% 9 29.03%
637 970 65.67% 333 34.33%
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Semana

FECHA
viernes/01/11/2019
sabado/02/11/2019
domingo/03/11/2019
lunes/04/11/2019
martes/05/11/2019
miércoles/06/11/2019
jueves/07/11/2019
viernes/08/11/2019
sabado/09/11/2019
domingo/10/11/2019
lunes/11/11/2019
martes/12/11/2019
miércoles/13/11/2019
jueves/14/11/2019
viernes/15/11/2019
sabado/16/11/2019
domingo/17/11/2019
lunes/18/11/2019
martes/19/11/2019
miércoles/20/11/2019
jueves/21/11/2019
viernes/22/11/2019
sabado/23/11/2019
domingo/24/11/2019
lunes/25/11/2019
martes/26/11/2019
miércoles/27/11/2019
jueves/28/11/2019
viernes/29/11/2019
sabado/30/11/2019

TOTALES

Cliente satisfecho Total de encuestas

%

Cliente no satisfecho

%

29 40 72.50% 11 27.50%
21 39 53.85% 18 46.15%
22 28 78.57% 6 21.43%
24 39 61.54% 15 38.46%
26 38 68.42% 12 31.58%
24 32 75.00% 8 25.00%
27 39 69.23% 12 30.77%
25 35 71.43% 10 28.57%
20 31 64.52% 11 35.48%
20 29 68.97% 9 31.03%
21 36 58.33% 15 41.67%
20 29 68.97% 9 31.03%
24 31 77.42% 7 22.58%
26 34 76.47% 8 23.53%
21 32 65.63% 11 34.38%
22 28 78.57% 6 21.43%
25 35 71.43% 10 28.57%
29 39 74.36% 10 25.64%
22 30 73.33% 8 26.67%
24 29 82.76% 5 17.24%
28 37 75.68% 9 24.32%
28 39 71.79% 11 28.21%
24 35 68.57% 11 31.43%
22 31 70.97% 9 29.03%
26 39 66.67% 13 33.33%
25 34 73.53% 9 26.47%
24 32 75.00% 8 25.00%
26 30 86.67% 4 13.33%
18 29 62.07% 11 37.93%
26 40 65.00% 14 35.00%
719 1019 70.56% 300 29.44%
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Semana

FECHA
miércoles/01/01/2020
jueves/02/01/2020
viernes/03/01/2020
sabado/04/01/2020
domingo/05/01/2020
lunes/06/01/2020
martes/07/01/2020
miércoles/08/01/2020
jueves/09/01/2020
viernes/10/01/2020
sabado/11/01/2020
domingo/12/01/2020
lunes/13/01/2020
martes/14/01/2020
miércoles/15/01/2020
jueves/16/01/2020
viernes/17/01/2020
sabado/18/01/2020
domingo/19/01/2020
lunes/20/01/2020
martes/21/01/2020
miércoles/22/01/2020
jueves/23/01/2020
viernes/24/01/2020
sabado/25/01/2020
domingo/26/01/2020
lunes/27/01/2020
martes/28/01/2020
miércoles/29/01/2020
jueves/30/01/2020
viernes/31/01/2020

TOTALES

Cliente satisfecho Total de encuestas

%

Cliente no satisfecho

%

25 33 75.76% 8 24.24%
24 30 80.00% 6 20.00%
26 38 68.42% 12 31.58%
29 40 72.50% 11 27.50%
22 29 75.86% 7 24.14%
23 28 82.14% 5 17.86%
29 41 70.73% 12 29.27%
30 38 78.95% 8 21.05%
26 32 81.25% 6 18.75%
23 28 82.14% 5 17.86%
25 38 65.79% 13 34.21%
24 30 80.00% 6 20.00%
23 31 74.19% 8 25.81%
27 37 72.97% 10 27.03%
22 28 78.57% 6 21.43%
24 32 75.00% 8 25.00%
28 40 70.00% 12 30.00%
28 38 73.68% 10 26.32%
29 36 80.56% 7 19.44%
28 38 73.68% 10 26.32%
24 28 85.71% 4 14.29%
25 32 78.13% 7 21.88%
27 35 77.14% 8 22.86%
24 38 63.16% 14 36.84%
26 40 65.00% 14 35.00%
25 34 73.53% 9 26.47%
26 31 83.87% 5 16.13%
25 34 73.53% 9 26.47%
22 25 88.00% 3 12.00%
24 31 77.42% 7 22.58%
23 30 76.67% 7 23.33%
786 1043 75.36% 257 24.64%
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Semana

FECHA
sabado/01/02/2020
domingo/02/02/2020
lunes/03/02/2020
martes/04/02/2020
miércoles/05/02/2020
jueves/06/02/2020
viernes/07/02/2020
sabado/08/02/2020
domingo/09/02/2020
lunes/10/02/2020
martes/11/02/2020
miércoles/12/02/2020
jueves/13/02/2020
viernes/14/02/2020
sabado/15/02/2020
domingo/16/02/2020
lunes/17/02/2020
martes/18/02/2020
miércoles/19/02/2020
jueves/20/02/2020
viernes/21/02/2020
sabado/22/02/2020
domingo/23/02/2020
lunes/24/02/2020
martes/25/02/2020
miércoles/26/02/2020
jueves/27/02/2020
viernes/28/02/2020
sabado/29/02/2020

TOTALES

Cliente satisfecho Total de encuestas

%

Cliente no satisfecho

%

30 40 75.00% 10 25.00%
21 27 77.78% 6 22.22%
27 35 77.14% 8 22.86%
30 37 81.08% 7 18.92%
20 25 80.00% 5 20.00%
18 25 72.00% 7 28.00%
31 40 77.50% 9 22.50%
28 35 80.00% 7 20.00%
25 30 83.33% 5 16.67%
31 40 77.50% 9 22.50%
24 33 72.73% 9 27.27%
24 28 85.71% 4 14.29%
23 29 79.31% 6 20.69%
26 35 74.29% 9 25.71%
21 26 80.77% 5 19.23%
21 27 77.78% 6 22.22%
28 40 70.00% 12 30.00%
26 34 76.47% 8 23.53%
20 28 71.43% 8 28.57%
20 26 76.92% 6 23.08%
26 38 68.42% 12 31.58%
27 36 75.00% 9 25.00%
24 33 72.73% 9 27.27%
23 35 65.71% 12 34.29%
26 33 78.79% 7 21.21%
25 31 80.65% 6 19.35%
23 28 82.14% 5 17.86%
21 31 67.74% 10 32.26%
22 28 78.57% 6 21.43%
711 933 76.21% 222 23.79%
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Semana

FECHA
domingo/01/03/2020
lunes/02/03/2020
martes/03/03/2020
miércoles/04/03/2020
jueves/05/03/2020
viernes/06/03/2020
sabado/07/03/2020
domingo/08/03/2020
lunes/09/03/2020
martes/10/03/2020
miércoles/11/03/2020
jueves/12/03/2020
viernes/13/03/2020
sabado/14/03/2020
domingo/15/03/2020
lunes/16/03/2020
martes/17/03/2020
miércoles/18/03/2020
jueves/19/03/2020
viernes/20/03/2020
sabado/21/03/2020
domingo/22/03/2020
lunes/23/03/2020
martes/24/03/2020
miércoles/25/03/2020
jueves/26/03/2020
viernes/27/03/2020
sabado/28/03/2020
domingo/29/03/2020
lunes/30/03/2020
martes/31/03/2020

TOTALES

Cliente satisfecho Total de encuestas

%

Cliente no satisfecho

%

31 41 75.61% 10 24.39%
23 40 57.50% 17 42.50%
24 29 82.76% 5 17.24%
26 40 65.00% 14 35.00%
28 39 71.79% 11 28.21%
26 33 78.79% 7 21.21%
31 40 77.50% 9 22.50%
27 36 75.00% 9 25.00%
22 32 68.75% 10 31.25%
22 30 73.33% 8 26.67%
26 37 70.27% 11 29.73%
25 30 83.33% 5 16.67%
26 32 81.25% 6 18.75%
30 35 85.71% 5 14.29%
23 33 69.70% 10 30.30%
24 29 82.76% 5 17.24%
29 36 80.56% 7 19.44%
31 40 77.50% 9 22.50%
28 31 90.32% 3 9.68%

26 30 86.67% 4 13.33%
30 38 78.95% 8 21.05%
31 40 77.50% 9 22.50%
26 36 72.22% 10 27.78%
24 32 75.00% 8 25.00%
29 40 72.50% 11 27.50%
28 35 80.00% 7 20.00%
26 33 78.79% 7 21.21%
28 31 90.32% 3 9.68%

22 30 73.33% 8 26.67%
28 41 68.29% 13 31.71%
29 39 74.36% 10 25.64%
829 1088 76.19% 259 23.81%
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asesor.
[ seranal | semanaz |
Ca'lldlad Calidad real % Ca'lld'ad Calidad real %
Obietivo Obietivo

Saludo Inicial 5 4.07 81.33% Saludo Inicial 5 4.10 82.00%
Brinda informacion correcta 3 2.60 86.67% Brinda informacion correcta 3 250 83.33%
Resolucion de problema 5 417 83.33% Resolucion de problema 5 413 82.67%
Manejo de llamada 8 6.53 81.67% Manejo de llamada 8 6.47 80.83%
Tono de voz 7 5.80 82.86% Tono de voz 7 6.23 89.05%
Muletillas 5 4.43 88.67% Muletillas 5 437 87.33%
Empatia 5 4.03 80.67% Empatia 5 417 83.33%
Tiempo de respuesta 4 327 81.67% Tiempo de respuesta 4 327 81.67%

2 Capacidad de respuesta 7 5.73 81.90% Capacidad de respuesta 7 5.90 84.29%

8 49 40.63 82.93% 49 4113 83.95%

b

I senana3

;

"8 ;:l Id,ad Calidad real % Ca'l Id,ad Calidad real %

A jetivo Objetivo
Saludo Inicial 5 417 83.33% Saludo Inicial 5 407 81.33%
Brinda informacion correcta 3 243 81.11% Brinda informacion correcta 3 2.63 87.78%
Resolucion de problema 5 4.60 92.00% Resolucidn de problema 5 4.3 84.67%
Manejo de llamada 8 7.17 89.58% Manejo de llamada 8 6.63 82.92%
Tono de voz 7 6.23 89.05% Tono de voz 7 6.43 91.90%
Muletillas 5 4.53 90.67% Muletillas 5 417 83.33%
Empatia 5 4.20 84.00% Empatia 5 4,00 80.00%
Tiempo de respuesta 4 3.50 87.50% Tiempo de respuesta 4 337 84.17%
Capacidad de respuesta 7 5.66 80.79% Capacidad de respuesta 7 5.90 84.29%

49 42.49 86.71% 49 4143 84.56%

Anexo 12. Registro de calidad del servicio de las atenciones efectuadas por el
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Octubre-2019

g sereat |

;;;(:ia:o Calidad real %
Saludo Inicial 5 4.07 81.33%
Brinda informacion correcta 3 2.63 87.78%
Resolucion de problema 5 4.30 86.00%
Manejo de llamada 8 6.80 85.00%
Tono de voz 7 6.03 86.19%
Muletillas 5 443 88.67%
Empatia 5 4.03 80.67%
Tiempo de respuesta 4 3.40 85.00%
Capacidad de respuesta 7 6.10 87.14%

49 41.80 85.31%

semana3 |

Ca.Ild‘ad Calidad real %

Objetivo
Saludo Inicial 5 4.03 80.67%
Brinda informacion correcta 3 2.83 94.44%
Resolucion de problema 5 4.50 90.00%
Manejo de llamada 8 7.13 89.17%
Tono de voz 7 6.13 87.62%
Muletillas 5 4.70 94.00%
Empatia 5 4.10 82.00%
Tiempo de respuesta 4 3.53 88.33%
Capacidad de respuesta 7 573 81.90%

49 42.70 87.14%

;;;:::0 Calidad real %
Saludo Inicial 5 4.10 82.00%
Brinda informacion co 3 2.80 93.33%
Resolucion de problen 5 4.13 82.67%
Manejo de llamada 8 6.50 81.25%
Tono de voz 7 6.13 87.62%
Muletillas 5 4.10 82.00%
Empatia 5 4.03 80.67%
Tiempo de respuesta 4 343 85.83%
Capacidad de respuest 7 5.60 80.00%
49 40.83 83.33%
Ca! Id?d Calidad real %
Objetivo
Saludo Inicial 5 411 82.14%
Brinda informacion co 3 2.46 82.14%
Resolucion de problen 5 4.29 85.71%
Manejo de llamada 8 6.36 79.46%
Tono de voz 7 6.21 88.78%
Muletillas 5 4.04 80.71%
Empatia 5 4.07 81.43%
Tiempo de respuesta 4 3.32 83.04%
Capacidad de respuest 7 5.75 82.14%
49 40.61 82.87%
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Noviembre-2019

Callld.ad Calidad real %

Obietivo
Saludo Inicial 5 4,03 80.67%
Brinda informacion correcta 3 243 81.11%
Resolucion de problema 5 430 86.00%
Manejo de llamada 8 6.57 82.08%
Tono de voz 7 573 81.90%
Muletillas 5 4.17 83.33%
Empatia 5 3.97 79.33%
Tiempo de respuesta 4 3.3 80.83%
Capacidad de respuesta 7 593 84.76%

49 4037 82.38%

semana3 |

Gldad —  idadreal %

QObietivo
Saludo Inicial 5 4,03 80.67%
Brinda informacion correcta 3 2.83 94.44%
Resolucion de problema 5 4.50 90.00%
Manejo de llamada 8 7.20 90.00%
Tono de voz 7 6.13 87.62%
Muletillas 5 4.70 94.00%
Empatia 5 4.10 82.00%
Tiempo de respuesta 4 353 88.33%
Capacidad de respuesta 7 543 77.62%

49 4847 86.67%

[semana2 |

Ca'lldlad Calidad real %

Obijetivo
Saludo Inicial 5 4,03 80.67%
Brinda informacion correcta 3 2.60 86.67%
Resolucion de problema 5 413 82.67%
Manejo de llamada 8 6.63 82.92%
Tono de voz 7 6.03 86.19%
Muletillas 5 4,10 82.00%
Empatia 5 437 87.33%
Tiempo de respuesta 4 347 86.67%
Capacidad de respuesta 7 5.60 80.00%

49 40.97 83.61%

;::::Ia:o Clidadreal %
Saludo Inicial 5 413 82.50%
Brinda informacion correcta 3 2.54 84.72%
Resolucion de problema 5 4.17 83.33%
Manejo de llamada 8 6.46 80.73%
Tono de voz 7 5.96 85.12%
Muletillas 5 4,08 81.67%
Empatia 5 4.25 85.00%
Tiempo de respuesta 4 3.46 86.46%
Capacidad de respuesta 7 571 81.55%

49 40.75 83.16%
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Enero-2020

g:::::i Clidadred %

Saludo Inicial 5 407 81.33%
Brinda informacidn correcta 3 287 95.67%
Resolucidn de problema 5 4.50 90.00%
Manejo de llamada 8 744 93.00%
Tono de voz 7 6.90 98.57%
Muletillas 5 4.65 93.00%
Empatia 5 470 94.00%
Tiempo de respuesta 4 387 96.75%
Capacidad de respuesta 7 6.50 92.86%

49 45.50 92.85%
semara3

g:::::i Calidad real %

Saludo Inicial 5 4.36 97.20%
Brinda informacidn correcta 3 243 81.00%
IResqucién de problema 5 480 96.00%
Manejo de llamada 8 140 92.50%
Tono de voz 7 6.50 92.86%
Muletillas 5 4.89 97.80%
Empatia 5 434 86.80%
Tiempo de respuesta 4 390 97.50%
Capacidad de respuesta 7 6.65 95.00%

49 45.77 93.41%

Calidad Objetivo Calidad real

%

Saludo Inicial 5 470 | 94.00%
|Brinda informacion correcta 3 290 | 96.67%
IResolucién de problema 5 490 | 98.00%
Manejo de llamada 8 746 | 93.25%
Tono de voz 7 670 | 95.71%
Muletillas 5 440 | 83.00%
Empatia 5 450 | 90.00%
Tiempo de respuesta 4 389 | 97.25%
Capacidad de respuesta 7 685 | 97.86%

49 4630 | 94.49%

semana4

Calidad Objetivo Calidad real

Saludo Inicial 5 465 | 93.00%
|Brinda informacion correcta 3 281 | 93.67%
IResqucién de problema 5 473 | 9460%
Manejo de llamada 8 763 | 95.38%
Tono de voz 7 653 | 93.29%
Muletillas 5 484 | 96.80%
Empatia 5 450 | 90.40%
Tiempo de respuesta 4 341 | 85.25%
Capacidad de respuesta 7 6.75 | 96.43%

49 4587 | 9361%
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Calidad Objetivo

Calidad real %

Calidad Objetivo

Saludo Inicial 5 452 90.40%
Brinda informacion correcta 3 298 99.33%
|Reso|uci6n de problema 5 4.62 92.40%
Manejo de llamada 8 7.55 94.38%
Tono de voz 7 6.58 94.00%
Muletillas 5 43 84.60%
Empatia 5 4.54 90.80%
Tiempo de respuesta 4 340 85.00%
Capacidad de respuesta 7 6.95 99.29%
g 49 45.37 92.59%
o
o)
1.
]
[
Kol
0]
w

Calidad real %

ii

Saludo Inicial 5 4.50 90.00%
Brinda informacion correcta 3 293 97.67%
|Resoluci6n de problema 5 4.9 99.00%
Manejo de llamada 8 7.83 97.88%
Tono de voz 7 6.70 95.71%
Muletillas 5 438 87.60%
Empatia 5 4.40 88.00%
Tiempo de respuesta 4 3.79 94.75%
Capacidad de respuesta 7 6.12 87.43%

49 45.60 93.06%

Calidad Objetivo Calidadreal %

Saludo Inicial 5 423 84.60%
Brinda informacion correcta 3 2.89 96.33%
Resolucion de problema 5 452 90.40%
Manejo de llamada 8 792 99.00%
Tono de voz 7 633 90.43%
Muletillas 5 4.59 91.80%
Empatia 5 4.85 97.00%
Tiempo de respuesta 4 3.56 89.00%
Capacidad de respuesta 7 6.61 94.43%

49 4550 | 92.86%
Saludo Inicial 5 4,88 97.60%
Brinda informacion correcta 3 252 84.00%
Resolucion de problema 5 493 98.60%
Manejo de llamada 8 745 93.13%
Tono de voz 7 6.97 99.57%
Muletillas 5 4.55 91.00%
Empatia 5 47 95.40%
Tiempo de respuesta 4 3.83 95.75%
Capacidad de respuesta 7 6.56 93.71%

49 46.46 | 94.82%
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Calidad Calidad o
L objetivo
objetivo real
Saludo Inicial 5 4.50 90.00%
Brinda informacion correcta 3 2.85 95.00%
Resolucion de problema 5 4.51 90.20%
Manejo de llamada 8 7.85 98.13%
Tono de voz 7 6.85 97.86%
Muletillas 5 4.46 89.20%
Empatia 5 481 96.20%
Tiempo de respuesta 4 3.99 99.75%
Capacidad de respuesta 7 5.98 85.43%
Q 49 4580 | 93.47%
o
‘F
o]
semanas |
—
®
2

Calidad Calidad
objetivo real
Saludo Inicial 5 4.85 97.00%
Brinda informacion correcta 3 2.98 99.33%
Resolucion de problema 5 4.45 89.00%
Manejo de llamada 8 7.10 96.25%
Tono de voz 7 6.52 93.14%
Muletillas 5 4.48 89.60%
Empatia 5 4.52 90.40%
Tiempo de respuesta 4 3.54 88.50%
Capacidad de respuesta 7 6.46 92.29%
49 45.50 92.86%

Frecuencia Obj FrecuenciaReal %

Saludo Inicial 5 4.85 97.00%
Brinda informacion correcta 3 2.53 84.33%
Resolucion de problema 5 4.13 82.60%
Manejo de llamada 8 1.23 90.38%
Tono de voz 7 6.55 93.57%
Muletillas 5 435 87.00%
Empatia 5 4.96 99.20%
Tiempo de respuesta 4 3.75 93.75%
Capacidad de respuesta 7 6.52 93.14%

49 44.87 91.57%

semana 4

Calidad Calidad
objetivo real
Saludo Inicial 5 4.52 90.40%
Brinda informacion correcta 3 2.65 88.33%
Resolucion de problema 5 4.85 97.00%
Manejo de llamada 8 7.85 98.13%
Tono de voz 7 6.85 97.86%
Muletillas 5 4.52 90.40%
Empatia 5 4.46 89.20%
Tiempo de respuesta 4 3.82 95.50%
Capacidad de respuesta 7 5.52 78.86%
49 45,04 91.92%
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Anexo 13. Recoleccion de informacién de la evolucion de la variable independiente
de los periodos septiembre, octubre y noviembre del 2019.

Variable independiente: Gestion de procesos

Dimensién Representar procesos

Indicador: Procesos operativos

Recoleccion de datos de la dimension representar procesos.

Meses del Periodo Procesos Procesos Procesos cumplidos / % Promedio
2019 cumplidos programados Procesos programados
semanal 22 34 64.71%
. semana 2 3 4 75.00%
Setiembre
semana 3 13 19 68.42%
semana 4 22 29 75.86%
semanal 19 25 76.00%
0,
Octubre semana 2 16 20 80.00% 72.44%
semana 3 17 24 70.83%
semana4 18 25 72.00%
semanal 10 18 55.56%
. semana 2 10 13 76.92%
Noviembre
semana 3 18 24 75.00%
semana4 15 19 78.95%

Fuente: Datos de la empresa

En la tabla se tiene la recoleccién de datos de la dimension procesos operativos

cuyo promedio en el trimestre resulta 72.44%, siendo bajo el resultado de los

procesos operativos que se tiene que mejorar para lograr el cumplimiento de los

mismos.
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En la figura se observa los procesos operativos durante el dltimo trimestre del

2019 en la que se puede observar que a lo largo del periodo no se logré superar el

promedio logrado en las 12 semanas de estudio.

Dimension 2: Controlar procesos

Indicador: Inspecciones

Recoleccion de datos de dimension controlar procesos de

septiembre, octubre y noviembre.

los periodos

Meses del Periodo Inspecciones Inspecciones Inspecciones cumplidas / % Promedio
2019 cumplidas programadas Inspecciones programadas
semanal 6 12 50.00%
. semana 2 2 4 50.00%
Setiembre
semana 3 4 8 50.00%
semana 4 6 13 46.15%
semanal 5 10 50.00%
0,
Octubre semana 2 1 5 20.00% 43.31%
semana 3 5 10 50.00%
semana 4 4 9 44.44%
semanal 3 8 37.50%
. semana 2 1 5 20.00%
Noviembre
semana 3 4 9 44.44%
semana 4 4 7 57.14%

Fuente: Datos de la empresa

En la tabla se tiene el resultado de las mediciones de la dimensién control de

procesos siendo el promedio del trimestre 43.31% con lo que se comprueba que

no se esta cumpliendo a cabalidad las inspecciones que se programan para un

buen servicio.
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Diagrama de inspecciones de los periodos septiembre, octubre y noviembre.

En la figura se tiene el resultado de las inspecciones realizadas comprobando que

no se han cumplido conforme a lo programado.

Dimension: Mejorar procesos

Indicador: Acciones correctivas

Recoleccion de datos de mejora de procesos de los periodos septiembre, octubre

y noviembre.
Acciones correctivas
Meses del . Acciones correctivas Total acciones % Promedio
Periodo . efectuadas / Total
2019 efectuadas correctivas . .
acciones correctivas
semanal 7 14 50.00%
. semana 2 7 8 87.50%
Setiembre
semana 3 3 7 42.86%
semana4 5 11 45.45%
semanal 12 17 70.59%
0,
Octubre semana 2 9 13 69.23% 67.68%
semana 3 9 14 64.29%
semana4 18 21 85.71%
semanal 11 15 73.33%
. semana 2 12 15 80.00%
Noviembre
semana 3 9 14 64.29%
semana4 15 19 78.95%

Fuente: Datos de la empresa

En la tabla se tiene que la mejora de procesos en el trimestre logro un promedio

de 67.68% con lo que se comprueba que es preciso mejorar las acciones

correctivas necesarias para el buen cumplimiento del servicio.
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ACCIONES CORRECTIVAS
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Diagrama de acciones correctivas de los periodos septiembre, octubre y
noviembre.

En la figura se tienen representado las acciones correctivas, las cuales reflejan
gue no hubo una buena labor del personal en cuanto a resolver los inconvenientes

presentes durante el trimestre.
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Anexo 14. Recoleccion de informacion de la evolucién de la variable independiente
de los periodos enero, febrero y marzo del 2020.

Variable independiente: Gestion de procesos

Dimension Representar procesos

Indicador: Procesos operativos

Recoleccion de datos de la dimension representar procesos.

Meses del . . Procesos cumplidos / i
Periodo [Procesos cumplidos |Procesos programados % Promedio
2020 Procesos programados
semanal 26 34 76.47%
0,
ENERO semana 2 24 28 85.71%
semana 3 25 31 80.65%
semana4 39 46 84.78%
semana 1l 28 35 80.00%
0,
FEBRERO semana 2 30 34 88.24% 82.07%
semana 3 29 34 85.29%
semana4 28 35 80.00%
semanal 23 29 79.31%
0,
MARZO semana 2 27 32 84.38%
semana 3 24 32 75.00%
semana4 34 40 85.00%

Fuente: Datos de la empresa
En la tabla se observa los procesos operativos durante el primer trimestre del 2020
comprobando que el promedio es de 82.07% en la que se puede observar que a lo

largo del periodo se logré superar el promedio logrado en las 12 semanas de

estudio.
PROCESOS OPERATIVOS
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mm Procesos cumplidos — mmmm Procesos programados Procesos cumplidos / Procesos programados % obj

Diagrama de procesos operativos de los periodos enero, febrero y marzo.
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En la figura anterior se tiene los procesos operativos en el periodo de estudio,

tiene un incremento relevante respecto al periodo anterior.

Dimension 2: Controlar procesos
Indicador: Inspecciones

Recoleccion de datos de dimension controlar procesos

Meses del . Inspecciones Inspecciones Inspecciones cumplidas / .
Periodo % Promedio
2020 cumplidas programadas Inspecciones programadas
semanal 16 22 72.73%
0,
ENERO semana 2 22 25 88.00%
semana 3 23 28 82.14%
semana 4 30 38 78.95%
semanal 23 27 85.19%
0,
FEBRERO semana 2 21 26 80.77% 78.26%
semana3 22 30 73.33%
semana 4 23 30 76.67%
semanal 16 21 76.19%
0,
MARZO semana 2 16 21 76.19%
semana 3 17 23 73.91%
semana 4 30 40 75.00%

Fuente: Datos de la empresa

En la tabla se tiene el resultado de las mediciones de la dimension control de
procesos correspondiente al primer trimestre con un promedio de 78.26% con lo
que se comprueba que estd cumpliendo significativamente las inspecciones que

se programan para un buen servicio.
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Diagrama de inspecciones de los periodos enero, febrero y marzo.

En la figura se tiene el resultado de las inspecciones realizadas comprobando que
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se han cumplido conforme a lo programado.
Dimension: Mejorar procesos
Indicador: Acciones correctivas

Recoleccion de datos de mejora de procesos.

Meses del Acciones correctivas Total acciones Acciones correctivas
Periodo . efectuadas / Total % Promedio
2020 efectuadas correctivas . .
acciones correctivas
semanal 15 18 83.33%
0,
ENERO semana 2 14 18 77.78%
semana 3 16 19 84.21%
semana 4 16 20 80.00%
semana l 14 17 82.35%
0,
FEBRERO semana 2 14 18 77.78% 79.73%
semana 3 12 16 75.00%
semana 4 14 17 82.35%
semanal 11 14 78.57%
0,
MARZO semana 2 15 19 78.95%
semana 3 13 17 76.47%
semana 4 20 25 80.00%

Fuente: Datos de la empresa
En la tabla se tiene que la mejora de procesos en el trimestre logro un promedio
de 79.73% con lo que se comprueba un incremento en las acciones correctivas

necesarias para el buen cumplimiento del servicio.
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Diagrama de acciones correctivas de los periodos enero, febrero y marzo.

En la figura se tienen representado las acciones correctivas, las cuales reflejan un
incremento de mejoras en una buena labor del personal en cuanto a resolver los

inconvenientes presentes durante el trimestre.
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Anexo 15. Representando los resultados de la variable dependiente.

Clientes atendidos

Enero -2020 112121
Febrero -2020 108461
Marzo -2020 123129
Total 343,712

Porcentaje de representacion

Rendimiento del servicio

Cantidad de clientes satisfechos

Enero-2020
Febrero-2020 711

Marzo-2020 829
Total

Porcentaje de representacion

Satisfaccion del cliente
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Anexo 16. Area centro de atencion telefénica al cliente.




Anexo 17. Area de Formacion para los asesores.
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Anexo 18. Tipos de proceso

Procesos estratégicos
Procesos destinados a definir ¥ confrolar las metas de la
organizacicon, sus politicas y estrategias.

—rt | e—

Procesos operativos
Procesos que permiten generar &l producto/servicio
que se entrega al cliente. Aportan valor al cliente.

4——;

Procesos de soporte
Procesos gue abarcan las aclividades necesarias para el
comrecto funcionamiento de los procesos operativos.

Requisitos del cliente
Expectativas del cliente

Fuente: 1ISO 9001 — Gestion Por Procesos

La definicion del proceso determinara a identificar todas las actividades que no
generan valor, y a los que aportan al servicio o producto, estos tres procesos
ayudan a la organizacion a tomar decisiones, cumpliendo requisitos, ayudando al
resto de los procesos puedan funcionar, es por eso la importancia de tener una
relacion de todos los elementos que conforman los procesos y los que
interacttan.



Anexo 19. Autorizacion de la empresa

Lima, 0% de nowiembre del 2009
Sefor
D, Robert Julio Contreras Blivera

Darector Macional de la Escuela Profesional De Ingenieria Indusimal de la Universidad
Cesar Yallgjo — Sede Linwm Este

ASUNTO: AUTORIZACION PARA REALIFAR TESIS DE INVESTIGACION

Yo Enrvgue Chdrdova Redtegui, sdentificado con DMNI 45047615 de LIMA, en mi
calidad de representanie legal de la empresa SCC, antonzo al estudiamte Luis Fermin
Moa Chelin, Juan Sifuentes Aifiga estudiantes de la Escuela Profesional de Ingenieria
Indusirial, de la Universidad Cesar Vallejo — Sede Lima Este, a ubilizar informsaciin
confidencial de la empresa para el desarmolle del proyecto de tesis demomimado
“IMPLEMENTACION DE LA GESTION DE PROCESOS EN EL AREA DE
OPFERACIONES PARA MEJODRAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE,
EMPRESA SOC, LIMA 20207, Como condiciones confractuales, el esudiante se
obliga a (1) ao divalgar mi wsar para fines personales la imformacidn (documentos,
expedientes, escritos, aniculos, contratog, estados de cuenta v demids materiales) guoe,
con objete de la relacidn de trabajo, le fue suministrada; (2) po proporcionar a lerceras
personas, verbalmente o por escrnto, directa o indirectamente, informacidn alguna de las
actividades wo procesos de cualguier clase que fuesen observadas en la empresa durante
la duracitn del proyecio v (3) no wiilizar completa o parcialmente ninguno de los
productos (documentos, metodologia, procesos vy demds) relacionados con el proyecto,
El esfudiante ssurme que toda informacidn v el resuliado del provecto serdn de uso

exclusivamente académion.

El material suministrado por la empresa serd la base para la construccidn de un esmdio
de caso, La imformacion v resuliado que se obienga del musmo podrian legar a
oonveriirse en una berramienta diddctica que apove la formacidn de los estodianies de
la Escuela de Profesional de Ingenieria Indusinal,

Alentamente,

Ermgue Comdova Rediegu
Charafi
Servicios Cal Canter del Perd 5.4

Lirfa - Pard
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