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Resumen

La presente investigacion titulada “implementacién del Ciclo de Deming para
mejorar la Calidad de Servicio del area de atencion, empresa SCC S.A., lima,
2020” tiene como objetivo determinar como la aplicacion del Ciclo de Deming
mejora la calidad de servicio. Mediante las herramientas de calidad se tuvo como
resultados diferentes problemas donde los principales estan relacionados con la
satisfaccion del cliente, el protocolo que cada asesor debe cumplir y el proceso

de Crosseling.

El estudio de la investigacibn es de enfoque cuantitativo, con un disefio
experimental de tipo cuasi-experimental y de nivel explicativo; los instrumentos
abordados para medir la variable dependiente que es la calidad de servicio
fueron las férmulas validadas por el juicio de expertos relacionadas con el indice
de capacidad de respuestay el indice de satisfaccion al cliente, cuyos resultados

se presentan en tablas y gréficos.

Entre las principales conclusiones se tiene que: La implementacion del Ciclo de
Deming mejora significativamente la calidad de servicio del area de atencion en
la empresa; donde se refleja en una mejora del 39.42% en la capacidad de

respuesta y el 36.61% en la satisfaccion del cliente

Palabras claves: Ciclo de Deming, eficiencia, satisfaccion, calidad de servicio,

capacidad de respuesta.



Astract

The present research entitled "Implementation of the Deming Cycle to improve
the Quality of Service of the service area, company SCC S.A., lima, 2020" aims
to determine how the application of the Deming Cycle improves the quality of
service. Through quality tools, different problems were obtained, the main ones
being related to customer satisfaction, the protocol that each advisor must comply
with and the Crosseling process.

The research study has a quantitative approach, with an experimental design of
a guasi-experimental type and an explanatory level; The instruments used to
measure the dependent variable that is the quality of service were the formulas
validated by the judgment of experts related to the response capacity index and
the customer satisfaction index, the results of which are presented in tables and
graphs.

Among the main conclusions are: The implementation of the Deming Cycle
significantly improves the quality of service in the service area in the company;
where it is reflected in a 39.42% improvement in response capacity and 36.61%

in customer satisfaction

Keywords: Deming cycle, efficiency, satisfaction, quality of service,

responsiveness.
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Las organizaciones, en la actualidad, reciben constantes y veloces estimulos
ambientales; por ejemplo, las fronteras e hitos empresariales son traspasadas
por el comercio global y electronico, quienes, a falta de técnicas o herramientas
adecuadas de gestion presentan un impacto en los procesos relacionados a la
calidad de servicio. En efecto, SALAZAR & CABRERA (2016) manifestaron que
la globalizacion econdmica estd produciendo cambios constantes vy
permanentes, generando desafios que las organizaciones tratan de solucionar
aplicando acciones de mejora en procesos relacionados a la competitividad y
excelencia organizativa. En ese orden, LAUZ (2019), analizé los resultados de
una encuesta (Anexo 3) sobre los aspectos mas relevantes del problema de la
calidad de servicio y observé entre los items mas destacados lo siguiente: el
conocimiento de producto y servicio, la amabilidad, la celeridad en la solicitud, la
solucién a problemas, entre otros. Estas deficiencias, constituyen causas
suficientes para lograr un cliente insatisfecho, de ahi, la vital importancia las

areas de contacto.

En tal sentido, las entidades empresariales al tomar conciencia de los estimulos
del entorno optan por utilizar los recursos internos sélo a las actividades
principales, subcontratando empresas para otras tareas especificas; con la Unica
finalidad de aplicar los procesos administrativos relacionados a la calidad total y
en consecuencia captar la satisfaccion del cliente. De ahi que, las organizaciones
de todos los continentes mantienen algun tipo de acuerdo contractual con
empresas tercerizadas; por ejemplo, en Per(, desde hace dos décadas, surgen
los call center, que en concordancia con KURNIALI & TITAN (2015) son
entidades que recepcionan y transfieren enormes volumenes de informacién

para ofrecer productos y/o servicios; como el de post venta y consulta de clientes.

En consecuencia, las organizaciones al ser sometidas a enormes desafios y
constantes problemas, se ven obligados, en el presente y futuro, a implementar
estrategias empresariales de calidad que logren la satisfaccion del cliente y, por
ende, la fidelizacion. SALAZAR & CABRERA (2016) indicaron que son
tendencias que permaneceran en el futuro con acciones persistentes enfocadas

en la calidad.

En ese contexto, la empresa Servicios de Call Center del Perd S.A., muestra en
el area de atencion, serias limitantes en los procesos de calidad. De ahi que, los

13



investigadores apoyados en el diagrama de Ishikawa (Anexo 4) identifican la
causa-efecto, las cuales son debidamente codificadas (Anexo 5) para proceder
a elaborar la matriz de correlacion (Anexo 6); para determinar la relacién directa
de las causas; permitiendo la construccion de la tabla de frecuencia,
relacionando las causas con el nimero de eventos, que se presenta a

continuacion:

Tabla 1. Tabla de frecuencia de las causas problematicas de la empresa SCC

2 PUNTUACION % TOTAL
CAUSAS DETALLES PUNTUACION ACUMULADA % TOTAL ACUMULADO
Mala implementacion del 7 7
C15 Cross - selling 8 8 14.29% 14.29%
C1 Asesores no capacitados 7 15 12.50% 26.79%
Cc4 Fatiga, cansancio 6 21 10.71% 37.50%
Cc2 Funciones no definidas 5 26 8.93% 46.43%
C5 Falta de compromiso 4 30 7.14% 53.57%
Cc9 Ruido excesivo 4 34 7.14% 60.71%
Desorganizacion de los 8 8
G horarios del personal 4 e [ Rl
C3 Poco Personal 3 41 5.36% 73.21%
Ep | DESERIPIEEEMER 2 43 3.57% 76.79%
computadoras
C7 Problemas de conexion 2 45 3.57% 80.36%
C10 | Espacio reducido 2 a7 3.57% 83.93%
Cil1 Poca iluminacién 2 49 3.57% 87.50%
Cil4 Procesos no definidos 2 51 3.57% 91.07%
cip Wl Delvmeniee ol 2 53 3.57% 94.64%
rendimiento
C8 Caida del sistema 1 54 1.79% 96.43%
Ci12 Desorden 1 55 1.79% 98.21%
C16 Indicadores no definidos 1 56 1.79% 100.00%
TOTAL 56 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

En ese orden, proceden con el siguiente diagrama a organizar los datos, que
representan el 20% de las causas y el 80% de los defectos de la actual gestion.
Por lo tanto, entre las 17 causas analizadas, se determind que 2 elementos
representan un alto potencial negativo: (a) Mala implementacién del cross-selling

y; b) Asesores no capacitados.
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Diagrama de Pareto
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Figura 1. Diagrama de Pareto. Causas problematicas

Ahora veamos, en el Anexo 7 se presentan las causas estratificadas
debidamente discriminadas en grupos, observando la participacion de los
problemas en areas como: procesos, gestion y seguridad; de tal manera, se
determind en la investigacion el uso de la metodologia de mejora continua como
la més apropiada. Ademas, elaboraron el diagrama de estratificacion (Anexo 8),
visualizando que en el area de gestién se concentra un acumulado de frecuencia
de 30 problemas, en el area de procesos 9y en el de seguridad 7, detallando los
resultados de los analisis en la correspondiente matriz de priorizacion (Anexo 9)
El nivel de estrato del area de gestion mostré un nivel de criticidad ALTO, al que
prestan atencion puntual, asi mismo, proponen alcanzar las propuestas de

solucion para corregir las deficiencias que afectan la calidad de servicio.

En consecuencia, al resultado de los andlisis se selecciona y se propone una
metodologia de mejora continua, como es el Ciclo de Deming; que busque la
salida a los problemas de calidad en el area de atencion en la empresa SCC, por
lo tanto, los investigadores plantearon la siguiente problematica: ¢De qué
manera la implementacién del Ciclo de Deming mejora la calidad de servicio en
el area de atencion, empresa SCC S.A., Lima, 2020?; con las consiguientes
problemas especificos: ¢, De qué manera la implementacion del Ciclo de Deming
mejora la capacidad de respuesta en el rea de atencion, empresa SCC S.A,,
Lima, 20207, ¢ De qué manera la implementacién del Ciclo de Deming mejora la
satisfaccion del cliente del area de atencion, empresa SCC, S.A, Lima, 2020?

Hay que mencionar, ademas, la justificacion econémica la que se sustenta en
cuanto al retorno de la inversién asignada a la mejora continua, se da en el

mediano plazo. En cuanto a la justificacion practica, sefialaron que existe un
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interés de los directivos de la organizacién para disponer de recursos para
implementar herramientas de mejora que permitan mejorar el servicio de
atencién. Asimismo, la justificacion social, muestra una connotacion especifica,
es decir, el método de mejora continua representa una oportunidad de cambio,
nuevas formas de interrelacionarse en una realidad de stakeholders. Por ultimo,
la presente investigacion se justifica metodolégicamente, puesto que las
herramientas de mejora y procedimiento de célculo de las dimensiones de
calidad una vez validados y sometidos a confiabilidad, demostrandose su

utilidad, podran ser utilizados en otras investigaciones o estudios similares.

En este orden de ideas, se expone el objetivo general: Determinar como la
implementacion del Ciclo de Deming mejora la calidad de servicio del area de
atencion, empresa SCC, S.A, Lima, 2020. En cuanto, a los objetivos especificos,
se tiene lo siguiente: Determinar como la implementacion del Ciclo de Deming
mejora la capacidad de respuesta en el area de atencion, empresa SCC, S.A,
Lima, 2020, Determinar como la implementacién del Ciclo de Deming mejora la

satisfaccion del cliente del area de atencién, empresa SCC, S.A, Lima, 2020.

Igualmente, se plantearon las siguientes hipétesis: La implementacion del Ciclo
de Deming mejora significativamente la calidad de servicio del area de atencion
en la empresa SCC, S.A, Lima, 2020. Por otra parte, segun la matriz de
coherencia expuesta en el Anexo 2, las hipétesis especificas son las siguientes:
La implementacién del Ciclo de Deming mejora significativamente la capacidad
de respuesta del area de atencion en la empresa SCC, S.A, Lima, 2020, La
implementacién del Ciclo de Deming mejora significativamente la satisfaccion del

cliente del area de atencion en la empresa SCC, S.A, Lima, 2020.
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La sustentaciébn de la problematica y la relacibn con las variables de la
investigacion se apoyan en diversos antecedentes nacionales e internacionales,
como el de ROJAS Y ROMERO (2019) en su investigacion “Aplicacion del ciclo
de Deming para mejorar la calidad de servicio al cliente en la tienda Maestro de
Ventanilla, Callao 2019” (UCV). El principal objetivo fue determinar cémo la
aplicacion del ciclo de Deming mejora la calidad de servicio al cliente. Enfoque
cuantitativo, disefio experimental, longitudinal. Implementé los procesos,
capacitaciones e indicadores KPI. Observaron que con la implementacion la
calidad de servicio lleg6 al 67% y antes 50%; asimismo la satisfaccibn aumentoé
en un 8%. Por otra parte, el analisis inferencial demostré la mejora del indice de
la capacidad de respuesta; antes se tenia una media de 0.8740 y después
0.9493. En conclusion, los investigadores demostraron que con la ejecucion del
Ciclo de Deming mejoro la calidad del servicio de 67% al 93%.

DECURT Y JARA (2018) en su investigacion “Aplicacion del Ciclo de Deming
para mejorar el nivel de servicio en una empresa de transporte de la ciudad de
Trujillo” (UPN). EI principal objetivo fue determinar como la aplicacién del Ciclo
de Deming mejora el nivel de servicio. Aplicaron observacion experimental
durante 24 dias técnicos, utilizando las fichas de observacion para el
levantamiento de datos, de donde resulté que, hubo una mejora de 9.85%; por
otro lado, se observa que los resultados de nivel de servicio tenian antes una
media de 0.052 y después de 0.0074. Respecto a la eficacia de servicio, de una
media de 0.6745, presenté después una media de 0.7876, un incremento de
11.31%; asimismo la conformidad de servicio mostré antes una media de 0.7269
y después de 0.7950, un incremento de 6.81%; asimismo, se observé un
incremento en los resultados de la eficiencia. En conclusion, los estudiosos
demostraron que la adaptacién al modelo repercutié6 de modo importante en el

nivel de servicio.

CELIS (2017) en su investigacion “Implementacion del ciclo de Deming para
mejorar la calidad de atencion del personal de seguridad del aeropuerto Jorge
Chavez, Callao, 2017” (UCV). El objetivo general fue determinar como el ciclo de
Deming mejora la calidad en la atencion. Para ello, utilizaron la técnica de
observacion directa para la recoleccién de datos, obteniendo un incremento de

la calidad de 38%, una reduccion del nivel de quejas en 14% y un incremento de

18



la satisfaccion de 38%. El tesista concluyé que, el resultado estadistico de
prueba acept6 la hipotesis de la investigacion que la aplicacion del ciclo del
Deming mejora la calidad en la atencion del personal de seguridad en el

Aeropuerto Jorge Chavez.

GARCIA (2018) en su investigacion “Mejora de la calidad de servicio para
aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes en un supermercado — 2018”
(UCV). El objetivo general fue determinar en qué medida la mejora de la calidad
de servicio aumenta el nivel de satisfaccion. Para ello, realizaron una
investigacién con un disefio pre experimental, siguiendo las etapas del ciclo
PHVA. Desarroll6 e implementd el Ciclo Deming y posteriormente una encuesta,
para medir la satisfaccion, basada en el modelo Servperf; donde evidencié una
mejora en la variable dependiente. Concluy6 que, existe causa y efecto entre la

calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes.

OCROSPOMA (2017) en su investigacion “Aplicacion del Ciclo de Deming para
mejorar la productividad en el &rea de produccién de la empresa Tecnipack
S.A.C., ATE-2017” (UCV). Como objetivo intenté determinar como el Ciclo de
Deming mejora la productividad. De tal manera, enfocaron la investigacién con
el método cuantitativo experimental. Consider6 como poblacion el uso de los
insumos, obteniendo como resultado que la productividad media antes de la
aplicacién de 35,5667 es menor que después de la aplicacion de 74.3667;
concluyendo que la implementacion del Ciclo de Deming mejoré la productividad

segun la hipoétesis propuesta.

REYES (2019) en su investigacion “Estrategias de calidad Ciclo Deming para
incrementar la satisfaccion de los clientes del Comercial El Descuentazo,
Comuna San Pablo, Canton Santa Elena, Provincia de Santa Elena, afio 2017”
(La Libertad). Tuvo como objetivo identificar a través de la aplicacién de la
estrategia de calidad, Ciclo de Deming, la accibn de mejora que lograra el
incremento de satisfaccion de los clientes. Enfoque cuantitativo, correlacional. El
uso del estadistico Chi-cuadrado tuvo un resultado de 231,5572, cuyo valor
muestra un nivel critico muy pequefio, por el cual el investigador concluyé que
los clientes se encuentran insatisfechos con la empresa al no considerar la
fidelizacion e instrumentos de gestion de procesos cualitativos que mejoren las
expectativas de los clientes.
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REYES (2014) en su investigacion “Calidad del servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la Asociacion SHARE, Sede Huehuetenango”
(Quetzaltenango). El objetivo general fue verificar si la calidad del servicio
aumenta la satisfaccién del cliente. Para ello, realizé una investigacién de tipo
experimental con el fin de evaluar la calidad del servicio que brinda esta
asociacion. Los resultados indicaron que la asociacion carece de capacitacion al
personal, demoras en la gestién administrativa, poca prontitud al momento de
atender al cliente y la carencia de un protocolo de servicio. Determiné que, la
satisfaccion de la calidad del servicio es aceptable en los aspectos de:
Instalaciones 79%, limpieza general 75%, capacitacion del personal 68%, e
informacion adecuada 60% Y la satisfaccion del cliente fue calificada como muy
satisfactoria especificamente en informacion con el 63%, parqueo con 68%,
instalaciones con 78%, la limpieza general fue calificada como satisfactoria con
71%, y capacitacion del personal con 59%. En consecuencia, la calidad del
servicio si aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede

Huehuetenango.

VAZCONEZ (2018) en su investigacion “Modelo de gestion de calidad para la
empresa JARDINSA” (Ambato). El objetivo general fue desarrollar un modelo de
gestion de calidad. Metodologia de enfoque cuantitativo, disefio descriptivo. Para
tal efecto, mediante el registro de los datos en las fichas de observacion,
determinaron que no existe una buena planificacion, comunicacion y toma de
decisiones centralizada; en consecuencia, desarrollaron e implementaron el ciclo
PHVA como herramienta de mejora para la planificacion y cultura de calidad en

todos los niveles organizacionales.

MIRANDA (2015) en su investigacion “Disefioc de mejoramiento en los
procedimientos de la linea de tubos de horno aplicando el Circulo de Deming en
la empresa MABE S.A.” (Guayaquil). El objetivo general fue mejorar la
continuidad operativa y productiva aplicando la técnica del Ciclo de Deming. Para
ello aplicé la observacion como técnica de andlisis situacional, teniendo como
resultado la implementacion de los ciclos PHVA. La investigadora concluy6 que,
la planificacion y las acciones correctivas mejoraran los procedimientos de

calidad en la empresa MABE S.A.
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PUCHA (2015) en su investigacion “Elaboraciéon de un programa de mejora
continua en atencion al cliente en restaurantes de tercera categoria ciudad Mitad
del Mundo” (Quito). Propuso como objetivo gestar un modelo de revision de
procesos relacionadas a la calidad de atencion. Para ello, aplicé el método de
investigaciéon descriptiva, analitica; de disefio no experimental por el cual realizé
previamente una encuesta de satisfaccion para proceder a implementar el
programa de mejora continua. El resultado fue tomar una serie de actividades
que mejora los procesos administrativos en los restaurantes. El investigador
concluy6 que la ausencia de procesos de gestion administrativa y de calidad
tiene un efecto en los procedimientos de atencién y, por ende, en el grado de

satisfaccion percibida por el cliente.

Por lo que se refiere al Ciclo de Deming como variable independiente, CUBILLOS
& ROZO (citado en Mata, Mata, & Terranova, 2020) sefalaron que es una
metodologia que soporta en la actualidad los sistemas de gestion de la calidad.
Creado por Shewhart, quien se apoy6 en la estadistica para evaluar los procesos
administrativos y cuyo planteamiento inicial considero que el punto de partida del
ciclo se da por un problema de demanda de gestién originado por diversos
factores como una norma o un proceso (TERRES & MONDELO, 2015). En tal
sentido, determinaron que es una herramienta que otorga, a cualquier empresa,
un modelo o patrén de procesos sistematicos para el acompafiamiento y analisis
de las actividades (BECERRA, ANDRADE & DIAZ, 2019). Por otro lado, la
definicion en si abarca, para la empresa, diferentes cualidades de gestion de
calidad: el plan de actividades, la produccion de los bienes y/o servicios, el
aseguramiento y el control (BARANENKO, DUDIN, LJASNIKOV, & BUSYGIN,
2013). La aplicacion de los procesos de calidad, de acuerdo a HERNANDEZ,
BARRIOS & MARTINEZ (2018) se determinan de manera holistica, impulsando
la competitividad en las organizaciones para lograr la satisfaccion del cliente, de
esta manera, resalta el deber de las empresas en plasmar acciones de mejoras
de calidad hacia las actividades productivas asegurando la plena satisfaccion del
cliente (BATJE, KLAZINGA, SUNAL, GROENE, PFAFF, MANNION & DUQUE,
2014). Ahora veamos, respecto a los procesos mencionados, WAGNER,
GROENE, THOMPSON, KLAZINGA, DERSARKISSIAN, ARAH & LOMBARTS

(2014) sefalaron que se optimizan gradualmente aportando en el mejoramiento
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de la imagen corporativa y el reconocimiento de la organizacién; es decir, la
percepcion del entorno de una organizacion en constantes cambios a partir de la
mejora del desempefio. Dichos procesos afirman solidamente el crecimiento y la
sostenibilidad; y la permanente transformacion de los procesos de gestion. Es
evidente la notoriedad, segun Van Eemeren & Houtlosser, que alcanzan las
empresas que consideran en los planes estratégicos; disefios organizacionales,
gue maximicen de forma permanente los recursos materiales, humanos y
financieros para lograr un desempefio eficaz y eficiente (citado en HERNANDEZ
et al., 2018). En concreto, los procesos de calidad muestran un objetivo central
persistente que es el perfeccionamiento de las actividades de manera continua,
de ahi la importancia de este mecanismo. La ejecucion y seguimiento es
responsabilidad de los miembros de la organizacion cuyo beneficio la convierte
en parte de la empresa, es decir, en una marca que la va a distinguir en el

exigente mercado competitivo.

Por otro lado, teniendo en cuenta el marco regulatorio del sistema de gestién de
calidad, REA & PASPUEL (2017) sefialaron que: (a) todas las organizaciones
cuentan con la norma ISO 9000 como guia para la implementacion de sistemas
eficaces, (b) la norma ISO 9000 aporta con la terminologia y los principios, (c) en
cuanto la regulacién que se apoyan las organizaciones para demostrar el valor
de calidad de sus productos, como las reglamentaciones, lo encuentran en la
norma ISO 9901, (d) en cuanto a la normativa ISO 9904, ofrece las pautas de
eficacia y eficiencia de la gestion de las organizaciones, buscando como objetivo
mejorar el desempefio y la satisfaccion del cliente; por ultimo (e) en la regulacion
internacional 1ISO 14001: 1996, inquiriendo por alinearse a sistemas de gestion
de calidad compatibles. Cabe mencionar, que la metodologia emplea diversas
herramientas: (a) Grafica de control, LOPEZ & GUEROLA (2013) indicaron que
tiene como funcion la de asegurar y analizar los procesos, (b) Diagrama de flujo,
BESTERFIELD (como se cité en Lopez & Lépez, 2014) sefialé que expone la
cronologia grafica de las diferentes etapas del proceso, (c) Hoja de control, de
acuerdo a CAROT (citado en Lopez & Lopez, 2014) permite la recoleccion de los
datos, en un formato fisico, de forma sencilla pero estructurada , (d) Diagrama
de Pareto, LOPEZ & LOPEZ (2014) es un instrumento de analisis estadistico que
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identifica las causas del problema facilitando la prioridad en la toma de

decisiones.

En lo que toca a las dimensiones de la variable independiente, SCHMIDT (2018)
sefialé que es una técnica que considera las fases clasicas de hacer, verificar,
actuar, planificar; para un continuo mejorar. Del mismo modo, REA & PASPUEL
(2017) seialaron que en la metodologia se debe aplicar los procesos de:
planificar, hacer, verificar y actuar; igualmente, en concordancia con TAYLOR,
McNICHOLAS, NICOLAY, DARZI, BELL & REED (2014) cada fase reinicia
insistentemente los procesos en pequefia escala, de esa manera, es factible
examinar la evolucion para determinar los ajustes necesarios de solucion.
Respecto a la dimension (1) Planear, es el proceso de analisis de la organizacion
teniendo en cuenta los estimulos, internos o externos y, cuyo proposito es
determinar las causas que afectan los procesos de calidad que faciliten las
acciones correctivas y de soluciéon (TERRES & MONDELO, 2015; REA &
PASPUEL, 2017). En cuanto a la dimensién (2) Hacer, es la ejecucion de lo
planificado, direccionando las actividades de los colaboradores; para ello, el
programa de induccidon y capacitacion son actividades que refuerzan la
formacion y educacion sostenida que logra el adiestramiento de los empleados,
contribuyendo a una mejor actitud (TERRES & MONDELO, 2015; REA &
PASPUEL, 2017). Con relaciéon a la dimension (3) Verificar, es el proceso para
validar que los resultados se ajustan a las actividades planificadas, caso
contrario, aplicar los correctivos necesarios (TERRES & MONDELO, 2015; REA
& PASPUEL, 2017). Por ultimo, la dimensién (4) Actuar, es una fase de
documentacion en la que estandarizan los procedimientos y son parte de las
politicas de la empresa y que se difunden por los canales correspondientes
(TERRES & MONDELO, 2015; REA & PASPUEL, 2017). En conclusion, esta
metodologia se basa en secuencias de actividades o etapas debidamente
programadas, adicionando que el sentido forma un circulo virtuoso reiterativo e

insistente hasta lograr los resultados de mejora proyectados.
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Figura 2. Ciclo de Deming

Otro punto, es la variable dependiente, calidad de servicio, en tal sentido,
veamos algunos conceptos relacionados. En primer lugar, las organizaciones del
sector servicio estan recibiendo el apoyo de estudios sobre la calidad, las que se
han incrementado en los ultimos 15 afios, dada la importancia y contribucién de
estos procedimientos en la economia regional (RUIZ, AYALA, ALOMOTO &
ACERO, 2015). En acorde a LIEN, WU, CHEN & WANG (2014) las
investigaciones de calidad priorizan el juicio del cliente sobre los bienes o
servicios producidos por cualquier organizacion; por ello, DEMING (citado en
Hernandez et al., 2018) considero que esta propiedad cuantifica las necesidades
y expectativas del cliente. En segundo lugar, el servicio es reconocido por las
instituciones por el beneficio que brinda; una de las caracteristicas inherentes es
la buena atencion, el conocimiento de los productos, la amabilidad y la rapidez
en la atencion (LAUZ, 2019). Un factor adicional, pero no menos importante, es
el poder de eleccion de los clientes al tomar conciencia de que servicio adquirir,
de esta manera, es relevante tener en cuenta la opinion del adquiriente para
evaluar la calidad de los procesos (ZAHARIAS & PAPPAS, 2016).

Ahora veamos, existen diversas definiciones de calidad de servicio, por ejemplo,
DUQUE & DIOSA (2014) marcaron que “es una forma de actitud relacionada,
pero no equivalente, de la satisfaccion vy, los resultados de una comparacion de
las expectativas con las percepciones de desempefio” (p. 180). De manera
semejante, MORALES Y HERNANDEZ (2004) sefialaron que “La calidad de
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servicio puede definirse como la evaluacién actitudinal hacia el servicio” (p. 9) y,
PARASURAMAN, ZEITHAML, & BERRY (1985) plantearon que “una sentencia
o0 actitud en relacion con la excelencia en general o la superioridad del servicio
global” (p. 16). Se debe agregar, de la calidad de servicio lo siguiente: (a) la
facilidad del cliente para medir la calidad del producto, que evaluar la calidad de
servicio, (b) que el grado de percepcién, esta en funcion de la expectativa de los
consumidores y el rendimiento del servicio; y (c) para evaluar la calidad de
servicio se debe tener en cuenta evaluar el resultado de servicio y los procesos
de servicios (PARASURAMAN et al., 1985). La finalidad de la herramienta busca
cubrir las expectativas del cliente, por lo tanto, tiene un grado de cuantia en si
mismo que es conocido como valor del cliente; la que funciona como una
herramienta de gestion que mide la evolucion de los procesos de servicios
(OLARU, PURCHASE, & PETERSON, 2008). Kotler (citado en Yashoglu,
Ozaslan & Sap, 2013) sefala que la cuantia se da por la diferencia del total de
las expectativas hacia el producto o servicio, y los costos totales que asume para
adquirirlos y utilizarlos. Es por esto que, PINA, TORRES, & BACHILLER (2014)
informaron que resulta ineludible, para cualquier organizacidén, conservar la
calidad de servicio, dado que, los procesos son determinantes para evaluar el
nivel de competitividad, asimismo, conforme a LARIOS (como se citd en
HERNANDEZ et al., 2018) la calidad de servicio se da con la implementacion de
acciones de mejora continua con el apoyo de técnicas y herramientas. Por otra
parte, las organizaciones vinculadas al sector servicio, responden a los estimulos
apreciando los aspectos de la calidad, en tal sentido, WOODSIDE (citado en
Tehseen, Syed, Imam & Raza, 2020) observaron que las organizaciones
muestran un nivel de inquietud en forjar una cultura organizacional que incluya
la calidad; de esta forma, se adapta, haciendo uso de la retroalimentacion en la
evaluacion de la calidad de servicio, a diferentes estilos de competencia en un
mundo empresarial modernizado (MAHMUD & HILMI, 2014). En consecuencia,
las organizaciones que incluyen en sus estrategias, planes orientados a la
calidad, obtienen una mayor productividad, mejora del clima, satisfaccién del
cliente y una gestién eficiente que influyen positivamente en el rendimiento
laboral (FRASER, WATANABE & HVOLBY (2013).
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Por lo que se refiere a, las dimensiones de la variable dependiente,
PARASURAMAN et al. (1985) indicaron que la caracteristica de intangibilidad
complica la medicién, algo muy diferente que medir la calidad de un producto, en
consecuencia, las entidades tienen presente las dimensiones que percibe el
cliente en la evaluacion de resultados de los procesos de calidad de servicio.
BLOEMER, RUYTER, & WETZELS (1999) tomaron en cuenta cinco
dimensiones: capacidad de respuesta, empatia, seguridad, fiabilidad y lo
tangible; de igual manera, TORRES & VASQUEZ (2015), por el contrario, RUST
& OLIVER (1994) detallan que son: la calidad técnica del producto o servicio, la
calidad funcional es decir como se percibe los procesos de servicio y por ultimo,
el entorno del servicio. Los investigadores tomaron en cuenta para el presente
estudio las siguientes dimensiones, capacidad de respuesta, y la satisfaccion del
cliente. En consideracién a la dimension (1) Capacidad de respuesta, VAZQUEZ
(2015) manifesté que “disposicién y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido” (p. 57); y PARASURAMAN et al. (1985) indico
que “es la forma rapida y eficiente de ayudar y a las necesidades de los clientes”
(p. 24). Sobre la dimension (2) Satisfaccidn del cliente; se menciona el concepto
de satisfaccion; de acuerdo a MORA (2011) es la consecuencia de la
comparacion previa y posterior de los clientes al denotar una relacion entre la
probabilidad y la realidad, basado en el rendimiento del servicio o bien de
consumo. En tanto, LILJANDER (1994) sugiri6 que este concepto se
interrelaciona con la calidad y que diversos teoéricos consideran un grado de
sinonimia, de tal manera que, cualquier patron de satisfaccidon puede ser
denominado calidad de servicio percibida. MORALES Y HERNANDEZ (2004)
hacen referencia a un resumen de conceptos que se presentan en la siguiente

tabla:

Tabla 2. Diversas definiciones de la satisfaccion

\ Autores Definicion

Howard y Sheth |Estado cognitivo derivado de la adecuacion o inadecuacion

(1969) de la recompensa recibida respecto a la inversion realizada
Churchil Respuesta a la compra de productos y/o uso de servicios
Sur rena%t gue se deriva de a comparacion, por el consumidor, de las
(1952) recompensas y costes de compra con relacion a sus

consecuencias esperadas
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Westbrook y Juicio evaluativo posterior a la seleccion de una compra
Oliver (1991) especifica

Halstead, Respuesta afectiva asociada a una transaccion especifica
Hartman y resultante de la comparacién del resultado del producto con
Schmidt (1994) |algun estandar fijado con anterioridad a la compra

. Juicio del resultado que un producto o servicio ofrece para
Oliver (1996) . . T

un nivel suficiente de realizacion en el consumo
Fuente: MORALES Y HERNANDEZ (2004)

De acuerdo a Barquero (citado en ROJAS & ROMERO, 2018) el origen
etimolégico de la palabra cliente detalla cierto nivel de dependencia o sumision,
la misma que no guarda consistencia en la actualidad. El cliente es una persona
gue adquiere el producto o servicio en una entidad para buscar una satisfaccion
a sus necesidades. De acuerdo a Robert L. Desatnick, sefial6 que se debe
considerar a dos tipos de clientes: (a) Cliente interno, que se ubica en el interior
de la empresa y, (b) cliente externo, que es el adquiriente del servicio. En tal
sentido, Kotler (citado en GARCIA, 2018) sefiald que “la satisfaccion del cliente
es la sensacion de placer o de decepcion del cliente, después de adquirir un
producto o servicio” (p. 24), de lo cual se infiere que un cliente queda satisfecho
o insatisfecho en la medida que cubran o no sus expectativas. De ahi que,
conforme a PIZAM & ELLIS (citado en Morales y Hernandez, 2014) es el cimiento
gue soporta la determinacién de la calidad del producto y/o servicio; y ademas el
indicador de recurrencia del cliente a la organizacion y la posibilidad que este
difunda los beneficios a terceros. Esta se logra de manera oportuna cuando hay
un enfoque y comprension de lo que significa el servicio de excelencia, base de
la ventaja competitiva (ZEHRER & RAICH, 2016).
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3.1. Tipo y disefio de la investigacion

Tipos de investigacion

Para el presente informe de investigacion lo que se busca es poder mejorar,
mediante un proceso claro y ordenado, de tal manera que la aplicacion sea de
forma gradual para que se evite o reduzca la resistencia al cambio que implica
la implementacion de nuevas mejoras. En ese sentido es de aplicada y
explicativa, dado que, al implementar el Ciclo de Deming, se pretende solucionar
los problemas de bajo nivel de calidad de servicio y asi también es de caracter
explicativa, porque busca la correspondencia que se presenta entre las variables
(HERNANDEZ, FERNANDEZ & BAPTISTA, 2014).

Enfoque cuantitativo

La perspectiva de la presente investigacion es cuantitativa ya que se cuenta con
data histérica para el analisis, la cual est4 tomada de los reclamos, sugerencias

y de un sistema contabilizador de ventas.
Disefio de la investigacion

Es experimental, de clase cuasi-experimental y longitudinal, primero porque el
estudio maniobra la variable independiente para obtener y analizar el efecto de
los resultados sobre la variable dependiente y, por dltimo, al conseguir los datos
a través de la recopilacion y seguimiento en distintos momentos del proyecto
(HERNANDEZ, FERNANDEZ & BAPTISTA, 2014).

3.2. Variables y Operacionalizacién

3.2.1. Variable independiente: Ciclo de Deming

Es una herramienta que otorga a la empresa un modelo o patrén de procesos
sistematicos para el acompafamiento y andlisis de las actividades (BECERRA,
ANDRADE & DIAZ, 2019)

Dimensién 1: Planear

Es el proceso de analisis de la organizacion teniendo en cuenta los estimulos,
internos o externos y, cuyo propoésito es determinar las causas que afectan los
procesos de calidad que faciliten las acciones correctivas y de solucion (TERRES
& MONDELO, 2015; REA & PASPUEL, 2017).
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Dimensién 2: Hacer

Es la ejecucion de lo planificado, direccionando las actividades de los
colaboradores; para ello, el programa de induccién y capacitacion son
actividades que refuerzan la formacion y educacion sostenida que logra el
adiestramiento de los empleados, contribuyendo a una mejor actitud (TERRES
& MONDELO, 2015; REA & PASPUEL, 2017).

Dimensién 3: Verificar

Es el proceso para validar que los resultados se ajustan a las actividades
planificadas, caso contrario, aplicar los correctivos necesarios (TERRES &
MONDELO, 2015; REA & PASPUEL, 2017).

Dimensién 4: Actuar

Es una fase de documentacion en la que estandarizan los procedimientos y son
parte de las politicas de la empresa y que se difunden por los canales
correspondientes (TERRES & MONDELO, 2015; REA & PASPUEL, 2017).

Férmula 01 — Nivel de eficiencia del ciclo Deming, para las dimensiones: 1 — 2 —
3y4

AESE
IEAT =

x 100%

Donde:

IEAT: Indicador de Eficiencia de Actividades Terminadas
AESE: Actividades ejecutadas sin errores

AD: Actividades desarrolladas

3.2.2. Variable dependiente: Calidad de Servicio

DUQUE & DIOSA (2014) marcaron que “es una forma de actitud relacionada,
pero no equivalente, de la satisfaccion vy, los resultados de una comparacion de

las expectativas con las percepciones de desempefo” (p. 180).
Dimension 1: Capacidad de respuesta

VAZQUEZ (2015) manifestdé que “es disposicion y voluntad para ayudar a los

usuarios y proporcionar un servicio rapido” (p. 57).
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Férmula 01 — Nivel de Capacidad de respuesta

cr = Y€ 100w
=LA X

Donde:

CR: Capacidad de respuesta

NCC: Numero de clientes que compran
TLA: Total de llamadas atendidas

Nota: Medicion diaria

Dimensidn 2: Satisfaccion del cliente

De acuerdo a PIZAM & ELLIS (citado en Morales y Hernandez, 2014) es el
cimiento que soporta la determinacion de la calidad del producto y/o servicio; y
ademas el indicador de recurrencia del cliente a la organizacion y la posibilidad

gue este difunda los beneficios a terceros.
Férmula 02 — Nivel de Satisfaccion del cliente

_ NP —(RG +5)

S¢ TLA

x 100%

Donde:

SC: Satisfaccion del cliente

NP: Namero de pedidos

RG: Reclamos registrados

S: Sugerencias

TLA: Total de llamadas atendidas
Nota: Medicion diaria

Las variables independientes y dependientes, son mencionadas en el anexo 1,

matriz de Operacionalizacion.
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3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis
3.3.1. Poblacion

CARRASCO (2013), manifesté que “es la agrupacion de las unidades de analisis
gue forman parte de la delimitacion espacial en la que se practica la
investigacion” (p.318).

En la presente investigacion se tom6 como poblacion el total de asesores en el
area de atencion al cliente, durante 30 dias en la empresa Servicios de Call

Center del Pera.
Igualmente, la unidad es un (1) asesor en el area de atencion al cliente.
3.3.2. Muestra

HERNANDEZ et al. (2014c), manifesté que “la muestra es el subconjunto o parte

de una poblacion, representando las caracteristicas de ello” (p.184).

La muestra estd comprendida por 30 asesores respecto a la atencion al cliente
uno por cada dia, durante 30 dias, en la empresa Servicios de Call Center del

Perd, comprendido en el mes de septiembre y marzo.

Criterios de seleccion

Para determinar la inclusién y exclusién se consideraron los siguientes datos:
Criterios de Inclusion

Para los criterios de inclusidn, se considerd la poblacién del total de asesores de
atencion al cliente, para la evaluacion pre test iniciado en septiembre, afio 2020,
de igual manera para la evaluacion post test en el mes de marzo, afio 2021,
puesto que las condiciones para realizar el estudio estuvieron sujetas a la

autorizacion y plazos por parte de la empresa.
Criterios de exclusién

No se considerd para la seleccion del estudio a trabajadores nuevos menores a
tres meses, por la rotacién y la inestabilidad de su permanencia en el area, para
el desarrollo del estudio en un periodo de septiembre - marzo, ya que estos de

igual manera estan en curva de aprendizaje.
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3.3.3. Muestreo

El muestreo es no probabilistico intencional.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

HERNANDE?Z et al. (2014), indicaron que la necesidad de utilizar herramientas
de medicion, convierte al proceso de recoleccion de datos en una técnica muy

sensible pero necesaria para la investigacion.

Mediante la observacion sistematica porque se obtiene informacion directa y
confiable realizada por medio de un procedimiento sisteméatico y controlado a

través de registros de ventas.
Instrumento

CX_Smart de evaluaciones de actividades: en la tabla del anexo 10, se us6
para saber la cantidad de operaciones correctas de un trabajador en realizar el

cumplimiento del protocolo.

Registro de base datos de reclamos y sugerencias: en el anexo 11, se uso la
base de datos de la empresa para cuantificar la cantidad de reclamos y

sugerencias registradas.

Registro de base datos de llamadas entrantes, pedidos y ventas: en el anexo
12, se uso el sistema de datos de la empresa para cuantificar la cantidad de

llamadas atendidas, pedidos ingresados y ventas concretadas.
Validez de instrumento

El instrumento fue validado por el juicio de expertos con el objetivo que se analice
y revise los instrumentos planteados, el grado de nexo entre las variables y las
dimensiones independientes y dependientes, para ello, intervinieron tres

profesionales presentados en la siguiente tabla:
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Tabla 3. Juicio de expertos

Validador Grado Especialidad Resultado
Jorge Rafael Diaz Dumont Doctor | Ingeniero Industrial |  Aplicable
Jorge Nelson Malpartida Doctor | Ingeniero Industrial | Aplicable

Gustavo Adolfo Montoya Cardenas | MBA | Ingeniero Industrial |  Aplicable

Fuente: Elaboracién propia

Confiabilidad

En la presente investigacion, la confiabilidad proviene de formulas matematicas

aplicadas es del 100%.

3.5. Procedimientos

Situacion Actual

Servicios de Call Center Del Perl es una empresa tercerizada que busca
mantenerse en el mercado a pesar de la competitividad y evolucion de los
contact centers en el pais. Inicié sus funciones el afio 2008, ademas, es una
entidad con experiencia en alternativas técnicas. La empresa tiene problemas en
el servicio brindado en el area de atencion Ruc 20, siendo esta de suma
relevancia dentro del ambito de Centro de llamadas, debido a que implica la
interaccion entre asesor y cliente, tratando asi de buscar soluciones especificas
para la inquietud que demanda el cliente final, teniendo diversas situaciones y
entre ellos distintos reclamos por lo que deben poner en practica diversos
instrumentos para poder mejorar y evitar pérdida de clientes, pérdidas
monetarias, quejas de clientes, baja rentabilidad, bajo nivel de las ventas, etc.
Los cuestionamientos se observan en el protocolo de atencién al cliente por
Crosseling, que es manejado por cada asesor, sin embargo, no se ha visto el
compromiso ni se les han brindado las capacitaciones suficientes para lograr un

abordaje al cliente en un 100%.
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Figura 3. Sede SCC Espafia

Historia de SCC

Su origen deviene desde el afio 2008, al adquirir el consorcio Siemens,
posteriormente en el afio 2013. Actualmente es socio estratégico de Entel Call
Center que forma parte de la corporacién Entel. Las operaciones, actividades de
aproximadamente 4,000 empleados, se realizan en las dos sedes: (a) Sede
Camana, situado en Jr. Camana 678, 3er piso, Lima y, (b) Sede Chota, con
direccién en Av. Espafa 382, Lima. La empresa brinda a sus clientes soluciones
integrales con herramientas de gestion de Ultima generacion, contribuyendo, con
ello, con la informacidon necesaria para la toma de decisiones y una ventana
diversa de oportunidades de negocios.
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Figura 4. Ubicacion de SCC. Sede Espafia
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Lineamiento estratégico

Mision

Segun SCC (2020) senala “Brindar una solucion rapida y precisa a nuestros
usuarios finales, logrando un alto nivel de satisfaccion de nuestros clientes”.
Visién

De acuerdo a SCC (2020) pretende “Ser el mejor Contact Center en innovacion,
productividad y calidad de servicio para nuestros clientes y usuarios finales”.

Valores

La empresa SCC (2020) considera importante que los colaboradores se
sostengan en los siguientes valores corporativos: a) Satisfaccion del cliente, b)
Pasion por las metas, c) Eficiencia, d) Transparencia, e) Disposicion al cambio

y, ) Disciplina.
Pilares
Nuestra cultura corporativa se asienta en 4 pilares:

= Atrévete: Lidera los cambios. Prueba, aprende de tus errores y sigue
avanzando.

= Siente como tu cliente: Construye una relacion de confianza y duradera
con tu cliente. Entrega respuesta y soluciones de calidad.

= Deja huella: Inspira y moviliza a quienes te rodean. Ayuda a que otros
descubran su talento.

» Hazlo increible: Haz mas con menos. Suma nuevos retos.
Con respecto a los tipos de clientes, se presenta la siguiente tabla:

Tabla 4. Productos y servicios por atencion del cliente

‘ Clientes Productos y Servicios
Canal_ C_:Iientt_as de alto rango y valor | Clientes con canal de atencién preferencial,
Corporativo | financiero en. _ lineas Y |teniendo atencién por teléfono, redes sociales,
Ruc 20 productos adquiridos correo corporativo y ejecutivos particulares. Se
Clientes con ingresos | brinda soluciones digitales (Microsoft Team,
Canal . . . ., -
intermedios, con | Office 365, Facturacion digital, backup de
emprendedor . . . o L N
RUC 10 facturaciones considerables | informacion) con opcién de adquisicién de
entre 1 a 10 lineas. equipos a precios exclusivos.
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Canal Clientes con ingresos
Personas | propios, teniendo entre 1 a 4
Postpago |unidades contratadas.

Lineas adquiridas con DNI en modalidad
Postpago con facilidad de adquirir equipos al
contado y/cuotas y en modalidad prepago con
opcién de compra de paquetes previa recarga de

saldos.
Canal
Personas | Clientes sin tarifa mensual
Prepago
Ofrecimiento uro de L . .
Canal P . Renovacion y venta de equipos, portabilidades,
productos (equipos, | . . . -
Televentas migraciones, venta linea nueva y/o adicional

accesorios, lineas)

Ofrecimiento de todos los servicios y productos
mencionados via redes sociales (Facebook,
Whatsapp)

Canal Redes | Clientes de todos los canales
Sociales mencionados anteriormente

Fuente: Elaboracién propia

La empresa SCC es dirigida por un Country Manager, tres gerentes, una de
calidad, administrativa y otra operativa, jefe de recursos humanos, jefes de area
como también analistas, supervisores, tal y como se puede observar en la

siguiente figura 5.

Country Manager

I |

Gerente de Calidad Gerente de Operaciones Gerente de RREHH v Administ.
| [ I

Coordinador de Calidad lefe de Operaciones Jefe de Recursos Humanos
[ [ I
Analista Lider Coordinador de Operaciones Licler de Capacitacian

I I [

Analista de Calidad Supervisor de Operaciones Capacitador
| | a
bmmmmmmm e Asesor de Servicios y Ventas  [--------------—- -

Figura 5. Organigrama de la empresa SCC

La presente investigacion enfocara su analisis en el punto de atencion y venta,
area donde el asesor tiene interaccion directa con el cliente, brindando
asesoramiento de los productos, buscando satisfacer sus necesidades, el punto
de venta estd compuesto por asesores, en apoyo del analista de calidad,
supervisor de operaciones y del capacitador, como se ha mencionado

anteriormente.
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Protocolo de Atencién al Cliente
Paso 1. Presentacion del asesor

Buenos(as) dias (tardes, noches), bienvenido(a) a Entel: ¢En qué puedo

ayudarlo(a)?

Paso 2. Tipo de llamada

Identificar si es una consulta, pedido, queja o reclamo.
Paso 3. Recoleccion de datos

Escucha al cliente para identificar cual es su necesidad, que esta buscando y

gue espera de la atencion.
Paso 4. Asesoramiento de lo deseado

Luego de hacer escuchado al cliente e identificado lo que busca, se brinda

asesoramiento del producto o servicio.
Paso 5. Despedida

Gracias por haberse comunicado a Entel, que tenga usted muy buenos dias,

tardes, noche.

._. Reclarmo

mO ‘

CLIENTE

1

AcCeptaasesoramisento

PROTQCOLD DEATENCION AL CLIENTE

ASESOR

Figura 6. Diagrama del protocolo de atencién al cliente antes de la implementacion
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Tabla 5. Ficha de capacitacion

_scc ACTA DE PR-QA-12-F-02

| A Edicion Fecha
Servicios Call Center del Perd CA PA C ITA C I O N 4 31/01/16
SERVICIO:
FECHA: [HORA: ] |

ANALISTA RESPONSABLE

NOMBRE CARGO FIRMA
PARTICIPANTES

NOMBRE CARGO FIRMA
OBSERVACIONES Y/O -
ACUERDOS DE LA N°1 SESS@&,&? = =
CAPACITACION
OBSERVACIONES Y/O . SE CAPACITO EL
ACUERDOS DE LA N PERSONAL
CAPACITACION

Coordinador del
Coordinador de Calidad / Jefe de Gestion, Servicio / Jefe de
Calidad y Proyectos Plataforma

Coordinador de Capacitacion

Fuente: SCC

Evidencias
La empresa SCC cuenta con un registro de sugerencias para el servicio

otorgadas por los clientes.

Para llevar a cabo la implementacion de la propuesta de mejora se realizo
enfocandose en el programa del plan de capacitaciéon que fue determinado en

su debido momento.
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Tabla 6. Registro de sugerencias por el servicio en el mes de setiembre 2020

Fecha de. Nombre de cliente Sugerencia Detalle
Sugerencia
1/09/2020 MIGUEL LUDOWIEG S.A. Falta de Hapllldad Atencnor] del asesor no
Comercial conoce informacién
1/09/2020 TRASHUMANTES S.A.C Falta de Capacitacion | N0 Uiene lainformacion
servicios
INSTITUTO DE MEDICINA Y - L,
1/09/2020 | CIRUGIA ESTETICA LA FEMME | " alta de Habilidad | Atencion del asesor no
SAC Comercial conoce informacién
F & F MANAGEMENTS AND No tiene la informacion
1/09/2020 SERVICES EXPORT IMPORT | Falta de Capacitacion S
servicios
SAC
1/09/2020 NEOTEC CIENTIFICA Falta de Capacitacion | N0 Uiene lainformacion
servicios
ESTACION DE SERVICIOS o Atencién del asesor no
1/09/2020 SAN JOSE S.A.C. Falta de Capacitacion conoce informacién
COMERCIAL REYNALDO Falta de Habilidad No me informaron Precios
1/09/2020 . -
E.ILR.L. Comercial de planes y equipos
2/09/2020 OXZY GROUP S.A.C Falta de Capacitacin | ~tencion del asesor
informacién incompleta
CARDIOASSIST EMPRESA - . .
2/09/2020 INDIVIDUAL DE Fa"%g;g’ﬁ‘ﬂl‘da‘j 2‘(‘; ”I“aen'e”;o”ga[j?”ozrec'os
RESPONSABILIDAD LIMITADA P y equip
2/09/2020 CORPORACION TEXTIL KAWA Falta de Capacitacion No tl_e_ne la informacion
S.AC servicios
CORPORACION TERRA LUX Atencion del asesor
2/09/2020 SOCIEDAD ANONIMA Falta de Capacitacién informacion incompleta
CERRADA P
CORPORACION KLEISER L No tiene la informacion
2/09/2020 GRAFIC SAC Mala Atencién Servicios
F & F MANAGEMENTS AND Atencion del asesor
2/09/2020 SERVICES EXPORT IMPORT Mala Atencién . .
SAC informacion incompleta
ASESORIA, CONSULTORIAY - . . L
2/09/2020 | NEGOCIOS EMPRESARIALES | Falta de Habilidad | No tiene la informacion
Comercial servicios
S.A.C.
3/09/2020 SUDAMERICANA DE FIBRAS Falta de Capacitaci6n Atenmon_glel_ asesor
S.A informacién incompleta
TECNOLOGIA Y SOPORTE ... | Atencién del asesor
3/09/2020 S.R.LTDA Falta de Capacitacion informacion incompleta
FAMA SOLUCIONES o Atencién del asesor
3/09/2020 INTEGRALES S.A.C. Falta de Capacitacion | i¢rmacion incompleta
LOADIESEL REPUESTOS Y o, No tiene la informacion
3/09/2020 ACCESORIOS E.IRL Falta de Capacitacion Servicios
3/09/2020 MAX NEGOCIOS S.A.C Falta de Hal_Jllldad No me mformar(_)n Precios
Comercial de planes y equipos
GRUPO CORPORACION o Atencién del asesor
5/09/2020 GALLEGOS S.A.C. Falta de Capacitacion informacion incompleta
Sugiere que se capacite a
ASOCIACION CIVIL EL PRADO L, )
5/09/2020 DE MONTERRICO Mala Atencién los asesores de como
atender al cliente
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No tiene la informacion

5/09/2020 DIMFORT S.R.L. Falta de Capacitacién servicios
Sugiere que se capacite a
5/09/2020 ANDES COLOR SRL Mala Atencién los asesores de cémo
atender al cliente
7/09/2020 ELECTROBLASA SAC Falta de Capacitacion | N0 tiene la informacion
servicios
Sugiere que se capacite a
7/09/2020 LABOI;?;??'?%\ I(D:IESEL Mala Atencién los asesores de cémo
o atender al cliente
Sugiere que se capacite a
APUS SERVICIOS L .
7/09/2020 GENERALES S.A.C. Mala Atencién los asesores de como
atender al cliente
Sugiere que se capacite a
ARTECEVENTOS L )
7/09/2020 PRODUCCIONES EIRL Mala Atencién los asesores de como
atender al cliente
Sugiere que se capacite a
7/09/2020 NOVASYS DEL PERU S.A.C Mala Atencién los asesores de cémo
atender al cliente
Sugiere que se capacite a
7/09/2020 O & SCONSULTORES S.A.C. Mala Atencién los asesores de cémo
atender al cliente
ABC NEGOCIOS Y SERVICIOS . . )
7/09/2020 | UNIDOS PERU S.A.C - ABC Fa"%g;g'rac?gl'dad yg Taeng‘;or“;a{]?“ozrec'os
NEGUP S.A.C P y equip
Sugiere que se capacite a
7/09/2020 TURO PERU E.I.R.L. Mala Atencién los asesores de cémo
atender al cliente
EVANNO FRESHLY FROZEN . . )
8/09/2020 | FOODS SOCIEDAD ANONIMA Fa'tacgﬁ]gﬁﬂl'dad yg’ T:n'g‘;o”ga[j?nozrec'os
CERRADA P y equip
Sugiere que se capacite a
8/09/2020 AVITRONICA S.A. Mala Atencién los asesores de cémo
atender al cliente
Sugiere que se capacite a
8/09/2020 INVERSIONES MARRUIZ Mala Atencién los asesores de cémo
S.A.C. !
atender al cliente
8/09/2020 J & G ACEROS SOCIEDAD Falta de Habilidad No me informaron Precios
ANONIMA CERRADA Comercial de planes y equipos
CORPORACION E No tiene la informacion
8/09/2020 INVERSIONES VEGA & L Falta de Capacitacién e
servicios
S.A.C.
Sugiere que se capacite a
8/09/2020 CMAC - HUANCAYO S.A. Mala Atencién los asesores de cémo
atender al cliente
9/09/2020 ECO-RIN S.AC. Mala Atencion | VO Me informaron Precios
de planes y equipos
Sugiere que se capacite a
9/09/2020 PRECISION SAN PEDRO SAC Mala Atencién los asesores de cémo
atender al cliente
9/09/2020 MAGDA LUQUE ESTUDIO DE Falta de Habilidad No tiene la informacion
DISENO INTERIOR S.A.C. Comercial servicios
9/09/2020 BRAMA PUBLICIDAD S.R.L. Falta de Habilidad No me informaron Precios

Comercial

de planes y equipos
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VALARTMAR SERVICIOS

Atencién del asesor no

9/09/2020 GENERALES E.I.R.L Mala Atencion conoce informacion
9/09/2020 CORPORACION SCARLION Mala Atencion Atencnor] del asesor no
SAC conoce informacién
9/09/2020 DISTRIBUCIONES MOTORS Falta de Habilidad No tiene la informacion
E.l.LR.L. Comercial servicios
9/09/2020 NOVEDADES KARLA NICOLLE Falta de Capacitaci6n AtenC|or_1 del asesor no
E.ILR.L. conoce informaciéon
10/09/2020 | JUAN CARLOS FAMILY S.A.C | Falta de Capacitacién gg\f‘ii%‘zla informacion
10/09/2020 | ARTURO SUAREZ SAC. | Falta de Capacitacion | ~t€ncion del asesor no
conoce informacién
10/09/2020 PATERNAL SOCIEDAD Falta de Habilidad No me informaron Precios
ANONIMA CERRADA Comercial de planes y equipos
10/09/2020 MIPEDIATRAJTGC ELR.L. Falta de Hal_)llldad No me mformarc_)n Precios
Comercial de planes y equipos
... | Atencion del asesor no
10/09/2020 MEWORLD S.A.C. Falta de Capacitacién conoce informacion
SOLUCIONES FERRETERAS E N, No tiene la informacién
12/09/2020 INDUSTRIALES Falta de Capacitacion servicios
EMPRESA DE TRANSPORTE Atencion del asesor no
12/09/2020 DE CARGA Y MUDANZA Falta de Capacitacion conoce informacion
COMPARICHI E.I.R.L
12/09/2020 CORPORACION JJ ORELLANA Falta de Capacitacion AtenC|or_1 del ase_s,or no
S.A.C. conoce informacién
12/09/2020 ESTUDIO GALVEZ Falta de Habilidad No me informaron Precios
MONTEAGUDO SCRL Comercial de planes y equipos
12/09/2020 AGRICOLA NUESTRO CAMPO Falta de Capacitacion AtenC|or_1 del ase_s'or no
S.R.L. conoce informacién
INDUSTRIA DE TEJIDOS Y o Atencién del asesor no
13/09/2020 BORDADOS S.A.C. Falta de Capacitacion conoce informacién
13/09/2020 ASOCIACION CIRCULO Falta de Habilidad No me informaron Precios
MILITAR DEL PERU Comercial de planes y equipos
NEGOCIACIONES E ... | Atencion del asesor no
14/09/2020 | | \/ERSIONES V&M HD SAc | alta de Capacitacion | . o intormacion
TRANSPORTES OSAR N, No tiene la informacion
14/09/2020 EMPRESA INDIVIDUAL Falta de Capacitacion servicios
14/09/2020 TRIBUTANDO E.IR.L. Falta de Capacitacion | 2 ti€ne la informacion
servicios
14/09/2020 | SOS PERU. SOLUCIONES SAC | Falta de Capacitacion | ~te"cion del asesor no
conoce informacién
SERV.QUIRURG.CARLOS S No tiene la informacion
14/09/2020 NAVARRO S.C.R.LTDA. Falta de Capacitacion servicios
14/09/2020 | VEINSE ASOCIADOS S.AC. | Falta de Capacitacion | ~t€ncion del asesor no

conoce informaciéon
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No tiene la informacion

15/09/2020 IMPEX JCG E.I.R.L. Falta de Capacitacién servicios
15/09/2020 A &B ZUNIGA SAC. Falta de Hapllldad No me mformarc_)n Precios
Comercial de planes y equipos
SERVICIOS GENERALES o Atencién del asesor no
15/09/2020 AFERNANDOS S.A.C. Falta de Capacitacion conoce informacién
15/09/2020 CORPORACION PERUANA DE Falta de Habilidad No me informaron Precios
EQUIPAMIENTO S.A.C. Comercial de planes y equipos
SEGURNET S.A. ... | Atencién del asesor no
16/09/2020 CORREDORES DE SEGUROS Falta de Capacitacion conoce informacién
EMPRESA DE TRANSPORTE L Atencién del asesor no
16/09/2020 | 1,r1SMO DE LA CRUZ S.A.C. | Falta de Capacitacion | .o o intormacion
16/09/2020 CONSTRUCTORATINO' Z Falta de Capacitacion Atencnor_l del asesor no
S.A.C. conoce informaciéon
COOPERATIVA DE AHORRO ¥ Atencién del asesor no
16/09/2020 | CREDITO GRUPO INVERSION | Falta de Capacitacion conoce informacion
SUDAMERICANO
ACABADOS GRAFICOS o Atencién del asesor no
16/09/2020 RAFAEL E.LR.L. Falta de Capacitacion | . cq informacion
16/09/2020 NEGOCIACIONES A & D Falta de Habilidad No me informaron Precios
POTATOES S.C.R.L Comercial de planes y equipos
COSMETICOS AMPARITO o No tiene la informacion
17/09/2020 EMPRESA INDIVIDUAL Falta de Capacitacion servicios
17/09/2020 UNIVERSIDAD NACIONAL DE Falta de Capacitacion AtenC|or_1 del ase_s,or no
UCAYALI conoce informacién
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ... | Atencién del asesor no
17/09/2020 DEL PERU SAC Falta de Capacitacion conoce informacion
17/09/2020 SUMAJG RANTI ELR.L Falta de Hapllldad No me |nformarc_)n Precios
Comercial de planes y equipos
INDUSTRIAS RUBBER HOSE Falta de Habilidad No me informaron Precios
17/09/2020 : ;
S.A.C. Comercial de planes y equipos
17/09/2020 | PERU DATA CONSULT E.LR.L | Falta de Capacitacion | Atencion del asesor no
conoce informacién
19/09/2020 DS GLOBAL SAC Falta de Hapllldad No me mformar(_)n Precios
Comercial de planes y equipos
19/09/2020 EQUIPAMIENTO Y SERVICIOS Falta de Capacitacién No t!epe la informacién
H&SS.AC. servicios
INVERSIONES DE LA No me informaron Precios
19/09/2020 CONSTRUCCION VICTORIA Falta de Capacitacion ;
SAC. de planes y equipos
19/09/2020 ACERO COMERCIAL & CIA Falta de Habilidad No me informaron Precios
S.AC Comercial de planes y equipos
20/09/2020 SOLMARTOUR S.A. Falta de Hapllldad No me mformargn Precios
Comercial de planes y equipos
20/09/2020 | SES SECURITY GROUP S.A.C. Falta de Habilidad Atencion del asesor no

Comercial

conoce informaciéon
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Atencién del asesor no

21/09/2020 MAN POWER PERU E.I.LR.L. Falta de Capacitacién conoce informacion
CLINICA BRONCOPULMONAR No tiene la informacion
21/09/2020 Y SALUD OCUPACIONAL Falta de Capacitacién S
servicios
S.C.R.L.
21/09/2020 ARTICULOS PARA DEPORTES Falta de Capacitacion AtenC|or_1 del ase_s'or no
CHUNGA conoce informacién
21/09/2020 KRALVI S.R.L. Falta de Capacitacion | 0 ti€ne la informacion
servicios
21/09/2020 ALPES TEXTIL S.A Falta de Capacitacion | ~tencion del asesor no
conoce informacién
SOLUCIONES INDUSTRIALES Atencion del asesor no
21/09/2020 MAURICIO BESADA POZO Falta de Capacitacion conoce informacion
PERU S.A.C.
22/09/2020 SUMITEKI S.A. Falta de Hal_mlldad No me mformarqn Precios
Comercial de planes y equipos
22/09/2020 | E. SECURITY EIR.L. Falta de Hapllldad No me mformar(_)n Precios
Comercial de planes y equipos
22/09/2020 NEGOCIACIONES Falta de Habilidad No me informaron Precios
CAPRICORNIO S.A. Comercial de planes y equipos
Falta de Habilidad No me informaron Precios
23/09/2020 INTEM PERU S.A.C Comercial de planes y equipos
23/09/2020 EVO INVERSIONES SAC Falta de Hapllldad No me mformargn Precios
Comercial de planes y equipos
CV & MC PROYECTOS o No me informaron Precios
23/09/2020 EMPRESARIALES SAC Falta de Capacitacion de planes y equipos
INSTITUTO DE FORMACION Y . . . L
23/09/2020 | CAPACITACION SUPERIOR Fa"%g;g'@?;';dad 's\lé)r\t:i%esla informacion
DEL PERU
24/09/2020 YABAJA SAC. Falta de Hal_Jllldad No me |nformar<_)n Precios
Comercial de planes y equipos
24/09/2020 JR SRL Falta de Capacitacion No me |nformarc_)n Precios
de planes y equipos
26/09/2020 NUTRINGREDIA S.AC. Falta de Hapllldad No me mformargn Precios
Comercial de planes y equipos
28/09/2020 CHIU HERMANOS S R LTDA Falta de Hal_Jllldad No me |nformarc_)n Precios
Comercial de planes y equipos
ESTUDIO GALVEZ - . .
28/09/2020 | CONSULTORES ASOCIADOS Falta de Hapllldad No me |nformarqn Precios
SAC. Comercial de planes y equipos
28/09/2020 CARTUSA S.R.L. Falta de Capacitacion | \° M€ informaron Precios
de planes y equipos
BEST CABLE PERU SOCIEDAD o No me informaron Precios
28/09/2020 ANONIMA CERRADA Falta de Capacitacion de planes y equipos
SERVIGENVIG SOCIEDAD No me informaron Precios
28/09/2020 ANONIMA CERRADA - Falta de Capacitacion de planes v equipos
SERVIGENVIG S.A.C. P y equip
28/09/2020 EMPRESA PESQUERA DEYSI Falta de Capacitacion No me informaron Precios

& RONALD S.A.C.

de planes y equipos
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Sugiere que se capacite a

Comercial

28/09/2020 | CLUB RESORT 33 TUMI S.A.C. Mala Atencién los asesores de cémo
atender al cliente
) Sugiere que se capacite a
29/09/2020 GAR INGENIEROS S.A.C. Mala Atencién los asesores de cémo
GARING '
atender al cliente
29/09/2020 GRUP FLOWERS LM E.IR.L. Falta de Hat_)llldad No me |nformarc_)n Precios
Comercial de planes y equipos
29/09/2020 COMERCIAL FERRETERIA Falta de Capacitacion Atencion del asesor no
J&M E.L.LR.L. conoce informaciéon
30/09/2020 | TELEATENTO DEL PERU SAC | Falta de Capacitacion | N0 M informaron Precios
de planes y equipos
30/09/2020 AGENCIA DE VIAJES Falta de Habilidad No me informaron Precios
PARACAS PERU SRL. Comercial de planes y equipos
30/09/2020 INARTEL PERU S.AC. Falta de Hapllldad No me mformarqn Precios
Comercial de planes y equipos
30/09/2020 AMERIPLAST S.A.C. Falta de Habilidad No me informaron Precios

de planes y equipos

Fuente: Sistema de Sugerencias de la empresa SCC

En la tabla 6, se puede observar las sugerencias de los clientes, en relacion a

sus incomodidades, malas impresiones, 0 malas experiencias, relacionadas a

los procesos de atencion. Estas deficiencias concluyen mas en sugerencias que

en reclamos, el cliente prefiere evitar la queja. Por otro lado, al obtener los datos

de reclamos por el procedimiento del servicio de atencion, se abre la oportunidad

de mejora, al registrar la opinion del cliente, es decir lo que busca y le da

satisfaccion.

Tabla 7. Reporte de reclamos por el servicio registrados en el mes de setiembre

2020
.°Reclamo | Fechade Registro Nombre del cliente
167633316 2/09/2020 Ve e A | COMERCIAL DIAZ MERY SAC.
167634768 2/09/2020 VEISQSEDMAEC%NLA VALENTINA SONCCO NOA EIRL
167639076 2/09/2020 e e | EMTVFILMS sAC
167643061 3/09/2020 e e | GRUPO SIGMA STUDIO SA.C
o | swomon | VeOOmDEA s o EEDs
167664335 4/09/2020 e ™ | GEOCIV INGENIEROS SA.C.
167665511 4/09/2020 VEISI?S}I?DMAAI\DC?OENLA CALZADOS PAREDES S.A.C.
s |z | ViS00S NPT aane s
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VERACIDAD DE LA

167720015 9/09/2020 O e YSIQUE SALOON S.A.C.
167722670 9/09/2020 R e | C.P.W. INVERSIONES SR.L.
s | oo | VERAChiDELA | rreecoros
i | oo | VERASOABELA |sEucis Y esaacones
167738819 10/09/2020 R e | ORBIT TECHNOLOGIES S.AC.
167793682 14/09/2020 VE"Z*@&{D@EC?OENLA CREACIONES LUCA E.IR.L.
167814044 15/09/2020 R e+ | ZAMBRA INTERNATIONAL SAC.
rowonr | oo | VERUCRIOGCU | Repmecoiaotes
167850457 17/09/2020 VE"ZQI/:*&QDMAEC?OENLA CANBAZ S.A.C

oo | movmmo | VERACIONO0EU | comrommeiot e
167888676 20/09/2020 e | MW. FACTORY SRL.

— R
167906884 21/09/2020 e e ™ | BPARTNER SOLUCIONES S.AC.
167912713 22/09/2020 VR D™ | YNDIBEL PROMOCIONES SR.L.
oy | oo | VSRR [ oumacoms
167915225 22/09/2020 R e | EMPRESA PESQUERA A & M SAC
167931285 23/09/2020 e ™ | RADIODIFUSION.COM S.AC.
167952599 25/09/2020 Ve DD eS| ML LoGISTICA PERU S AC.
167956673 26/09/2020 VERACIDAD DE LA | PERUANOS DE EXPORTACION
167978169 28/09/2020 e e ™ | INVERSIONES DASONI S.A.C.
rowss | monno | VESCRIOOCIA SOl slonnes
rmozo | savomons | VERACDIDDELA | coups cnrucons
168000406 20092020 VERACIDADDELA | SO CONTRATISTAS GENERALES
168002308 29/09/2020 VR e A | TECHMEDSUR S AC.

sosons | sovomzs | VERACIAOUE A | CRCONEpRESk WONOUA

Fuente: Sistema de reclamaciones de la empresa SCC
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En la tabla 7, se muestra el reporte de reclamos registrados en el sistema de

reclamaciones. En el mes de setiembre se presentaron 34 reclamos, el motivo

principal es la mala asesoria comercial del asesor; esto implica mala informacion,

mala atencién del asesor y falta de conocimiento. Esta base de datos es usada

para el desarrollo de la variable dependiente para poder tener conocimiento de

la situacion actual de la empresa SCC, de esta manera, realizar la aplicacion

metodolégica y poder obtener resultados que afecten de manera positiva.

Medicién de los indicadores antes de la aplicacién

Para analizar si tuvo efecto positivo, es relevante determinar qué es lo que se

desea mejorar, por ello se han recolectado los datos necesarios que nos van a

dejar medir la posicion vigente.

Tabla 8. Actividades del protocolo de atencién al cliente

N.° de Actividades

Actividad

1 Presentacion del asesor
2 Recoleccion de datos
3 Asesoramiento de lo deseado
4 Blindaje
5 Despedida
Fuente: SCC

Tabla 9. Base de datos antes de la aplicacion (Ciclo de Deming)

EFICIENCIA

Actividades ejecutadas sin errores

Actividades desarrolladas
Actividades sin Actividades
DIAS error desarrolladas Eficiencia

112|3[4|5]1|2|3]|4]|5
1/09/2020 1/0/1|0|0]1[|1]1]0]1 50%
2/09/2020 1/1/0j1}j1]1 11|11 80%
3/09/2020 1/0]1|0|0]1]|0]1]1] 1 50%
4/09/2020 1/1/0jO0j1]1|1]1]1] 1 60%
5/09/2020 0/0/0/0O|212|12|0|1]|0]1 33%
6/09/2020 1/1/0/0|1]1]|1]|]0]1] 1 75%
7/09/2020 11111 ]1|1]1]1]|1 100%
8/09/2020 11111 ]1|1]1]1]|1 100%
9/09/2020 1/1/1|1|]0]1|1]1]1]|0 100%
10/09/2020 1/0/0f1|1]1]|0]|1]1] 1 75%
11/09/2020 1/1/1]1]0]1 |1 ]1|1]|1 80%
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12/09/2020 1/0/0|0|O0]1]|1]1]0]1 25%
13/09/2020 1/1/0/0]1]1]|1]1]0]1 75%
14/09/2020 1/0/1|0]1]1|1]1]0]1 75%
15/09/2020 1/0/1|0|0]1]|0]1]0]1 67%
16/09/2020 1/1/0|/0j|0]1|1]1]0]1 50%
17/09/2020 1/]0/0]|O0J2|1]1]1]0]1 50%
18/09/2020 oj1j1/1j1]1)1]1)1]1 80%
19/09/2020 1/]0/12|0j2|1]0]1]0]12 100%
20/09/2020 1/j0j2j1j12|1]1]1]1]1 80%
21/09/2020 0/0/j1/0/0]j1 11|01 25%
22/09/2020 1/1/0j1]1]1]1]1]1 1 80%
23/09/2020 1/0/1|0jO0] 1|1 ]1]1] 1 40%
24/09/2020 0/j1/j1/0/j1j]1 /1101 75%
25/09/2020 1/0j/1|0j1]1|0]1 |1 1 75%
26/09/2020 1/]1/0f1]1]1|1]1]1]1 80%
27/09/2020 ojoj1/jo0j1j]oj1j]1),0]1 67%
28/09/2020 1]1/12|]0j2|1]1]1]0]1 100%
29/09/2020 1]1/0]j]0jJ2 |11 1|1 1 60%
30/09/2020 1/]0j2|0j2|J1]1]1]0]12 75%
69%

Fuente: Elaboracién propia

Se considera 1 como SI CUMPLE CON LA ACTIVIDAD y 0 como NO CUMPLE
CON LA ACTIVIDAD.

Con los datos adquiridos del pre prueba podemos apreciar que se cuenta con un
69% de eficiencia, de lo cual podemos deducir que mas de la mitad de asesores
de atencion y venta no desarrollan por completo el protocolo y ademés que las

actividades las desarrollan con errores.
Pre Test Calidad de Servicio

Capacidad de Respuesta

Tabla 10. Base de datos antes de la aplicacién (Capacidad de respuesta)

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Numero de clientes que compran

X 100%

Total de clientes atendidos

Cant. De Total de clientes CAPACIDAD DE

Pedidos que llamaron RESPUESTA
1/09/2020 39 142 27.46%
2/09/2020 36 140 25.71%
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3/09/2020 43 196 21.94%
4/09/2020 31 126 24.60%
5/09/2020 21 37 56.76%
6/09/2020 33 194 17.01%
7/09/2020 47 184 25.54%
8/09/2020 13 105 12.38%
9/09/2020 32 169 18.93%
10/09/2020 39 108 36.11%
11/09/2020 36 132 27.27%
12/09/2020 19 54 35.19%
13/09/2020 40 170 23.53%
14/09/2020 72 147 48.98%
15/09/2020 35 172 20.35%
16/09/2020 37 147 25.17%
17/09/2020 23 77 29.87%
18/09/2020 27 88 30.68%
19/09/2020 19 25 76.00%
20/09/2020 9 132 6.82%
21/09/2020 30 130 23.08%
22/09/2020 27 114 23.68%
23/09/2020 25 105 23.81%
24/09/2020 20 140 14.29%
25/09/2020 25 128 19.53%
26/09/2020 21 29 72.41%
27/09/2020 13 113 11.50%
28/09/2020 16 54 29.63%
29/09/2020 31 189 16.40%
30/09/2020 56 198 28.28%
TOTAL DEL MES 915 3745 25.07%

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis estadistico descriptivo

Tabla 11. Andlisis descriptivo de la dimension capacidad de respuesta antes de

la implementacion

Media

Mediana

Desviacién estandar
Minimo

Maximo

Rango

Asimetria

Curtosis

28,430
24,885
16,015
6,820
76,000
69,180
1,770
3,212

Fuente: Elaboracion propia.
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Con respecto a la Tabla 11, se observa que la media de la capacidad de
respuesta en el Pre test es de 28,43%.; por otro lado, el maximo valor es de
76,00% y el minimo es de 6,82%, siendo el rango entre ambos de 69,18%.
Respecto a la asimetria, al ser positiva prevalecen valores por debajo de la
media. Finalmente, respecto a la curtosis (c>3) significa una distribucion
apuntada (leptocurtica); lo que implica una menor dispersion de los de la

capacidad de respuesta con respecto a la media.

80,00
60,00
40,00

20,00

00

Capacidad de Respuesta

Figura 7. Diagrama de cajas y bigotes de la capacidad de respuesta

En la figura 7, se observa que el cuartil 50 correspondiente a la mediana de
24.89%. Ademas, el tamafio de la caja indica poca dispersion de las

puntuaciones de las capacidades de respuesta, respecto a la media.
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Figura 8. Diagrama lineal la tendencia de la capacidad de respuesta en el Pre test

En la figura 8, se observa una pendiente que no se mantiene constante, respecto
a la capacidad de respuesta, lo que implica que la tendencia es a que se sigan

reduciendo en el tiempo.
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Satisfaccion del cliente

Tabla 12. Base de datos antes de la aplicacidon (Satisfaccion del cliente)

SATISFACCION DEL CLIENTE

Cant. de pedidos —(reclamos registrados+sugerencias)

X 100%

Total de clientes atendidos

Total de )
Sugerencias clientes que SATISFACCION
Ilamaron

Cant. De Reclamos

Pedidos registrados

1/09/2020 39 0 7 142 22.54%
2109/2020 36 3 7 140 18.57%
3/09/2020 43 2 5 196 18.37%
4/09/2020 31 3 0 126 22.22%
5/09/2020 21 0 4 37 45.95%
6/09/2020 33 0 0 104 17.01%
7/09/2020 47 0 8 184 21.20%
8/09/2020 13 0 6 105 6.67%
9/09/2020 32 4 8 169 11.83%
10/09/2020 | 39 1 5 108 30.56%
11/09/2020 | 36 0 0 132 27.27%
12/09/2020 | 19 0 5 54 25.93%
13/09/2020 | 40 0 2 170 22.35%
14/09/2020 | 72 1 6 147 44.22%
15/09/2020 | 35 1 4 172 17.44%
16/09/2020 | 37 1 6 147 20.41%
17/09/2020 | 23 1 6 77 20.78%
18/09/2020 | 27 1 0 88 29.55%
10/09/2020 | 19 0 4 25 60.00%
20/09/2020 9 2 2 132 3.79%
21/09/2020 | 30 1 6 130 17.69%
22/09/2020 27 4 3 114 17.54%
23/09/2020 | 25 1 4 105 19.05%
24/09/2020 | 20 0 2 140 12.86%
25/09/2020 | 25 1 0 128 18.75%
26/09/2020 | 21 1 1 29 65.52%
27/09/2020 | 13 0 0 113 11.50%
28/09/2020 | 16 1 7 54 14.81%
20/09/2020 | 31 4 3 189 12.70%
30/09/2020 | 56 1 4 108 25.76%

TOTh':"éSDEL 915 34 115 3745 20.45%

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 13. Analisis descriptivo de la dimension satisfaccion del cliente antes de
la implementacion

Media 23,428
Mediana 19,730
Desviacion estandar 13,979
Minimo 3,790
Maximo 65,520
Rango 61,730
Asimetria 1,685
Curtosis 2,973

Fuente: Elaboracién propia.

Con respecto a la Tabla 13, se observa que la media de la satisfaccion del cliente
en el Pre test es de 23,43%.; por otro lado, el maximo valor de la satisfaccion del
cliente es de 65,52% y el minimo es de 3,79%, siendo el rango entre ambos de
61,73%. Respecto a la asimetria, al ser positiva prevalecen valores por debajo
de la media. Finalmente, respecto a la curtosis (c<3) significa una distribucion
aplanada (Platikurtica); lo que implica una mayor dispersion de la satisfaccion

del cliente con respecto a la media.

60,00

40,00

20,00

00

Satisfaccion

Figura 9. Diagrama de cajas y bigotes de la satisfaccién del cliente

En la figura 9, se observa que el cuartil 50 correspondiente a la mediana es de
19.73%. Ademas, el tamafio de la caja indica poca dispersion de las

puntuaciones de la satisfaccion al cliente, respecto a la media.
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Figura 11. Diagrama lineal de la tendencia de la satisfaccién en el Pre test

En la figura 10, se observa una pendiente negativa, la linea que se estimaria de
tendencia, respecto a la satisfaccion, lo que implica que la tendencia es a que se

sigan reduciendo en el tiempo.
Propuesta de mejora

La figura del diagrama de Ishikawa menciona las posibles causas, sin embargo,
teniendo toda la informacidén necesaria se tomara en cuenta solo las causas que
tengan mayor impacto y asi poder mejorar la calidad de servicio, se debe analizar
dichas causas buscando las alternativas de solucién para cada una de ellas que
nos permita eliminar o reducir las causas, para que luego se pueda mejorar la

calidad de servicio. Las causas principales son:

= Mala implementacion del Crosseling
= Asesores no capacitados
» Funciones no definidas

» Fatiga, cansancio

La siguiente tabla muestra las causas y propuestas de solucion para cada una
de ellas, teniendo en cuenta que las alternativas parten de las herramientas y
métodos que ayudan con la mejora de calidad en el servicio, a su vez se

menciona el origen de cada causa.
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Tabla 104. Lista de causas y alternativas de solucion

Asesores no capacitados

Desinterés de la empresa

Planificacidon y ejecucién de
capacitaciones

Funciones no definidas

Desorganizacion

Control de funciones

Poco Personal

Falta de presupuesto

Elaboraciéon de un plan de
presupuesto

Fatiga, cansancio

Exceso de trabajo

Planificar horarios de trabajo

Falta de compromiso

Desinterés de los asesores

Kaizen

Descomposicién de
computadoras

Falta de mantenimiento

Mantenimiento preventivo

Problemas de conexion

Falta de mantenimiento

Mantenimiento preventivo

Caida del sistema

Sistema desactualizado

Mantenimiento de Software

Ruido excesivo

Espacio pequeio

Realizar mejor distribucion de
posiciones

Espacio reducido Desorden 5°S
Poca iluminacion Mala distribucién de luces 5°S
Desorden Falta de asesores 5°S

Desorganizacion de los
horarios del personal

Inasistencias o renuncias de
los asesores

Control de asistencias de los
asesores

Procesos no definidos

Sistema desactualizado

Planificacidon de proceso

Mala implementacién del
Cross —selling

Falta de compromiso del
asesor

Planificacidn y ejecucién de
capacitaciones

Indicadores no definidos

Falta de objetivos

Planificar indicadores

No hay instrumentos de
rendimiento

Falta de interés

Kaizen

Fuente: Elaboracion propia.
Se observa dentro de las

tienen como alternativa

causas principales a los asesores no capacitados,

de solucion la planificacion y ejecucion de

capacitaciones; para las funciones no definidas, la alternativa de solucion es el

control de funciones; para la causa fatiga y cansancio, se tiene como alternativa

de solucién planificar horarios de trabajo; y para la causa mala implementacién

del Crosseling, su alternativa de solucion es planificar y ejecutar capacitaciones.

Cronograma de implementacion de la propuesta de mejora

CRONOGRAMA

ACTIVIDADES
Definir los principales problemas
Identificacion de las Causas principal...
Creacion del comité PHVA
Anuncio Oficial de la implementacion
Capacitacion de lideres de grupo o
Promocionar el PHVA 8

FASE: PLANEAR
Establecer Objetivos
Definir medios para alcanzar los obje...

FASE: HACER
Capacitar a los asesores
Desarrollar Actividades

FASE: VERIFICAR
Comprobar el proceso de actividades
Comprobar los resultados

FASE: ACTUAR
Emplear medidas correctoras

Evaluacion de PHVA
Resultades Finales

100%

100% ,
100%
100%
100%
100%
100%
100%

100%
100%
100%

100%
1007 1
1007

100%
1007
100%

100%
100% 1

1007 -I
1007

Figura 11. Diagrama de Gantt de la implementacion de la propuesta de mejora (con software

en linea (team Gantt)
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Desarrollo de la propuesta de mejora

Después de obtener la data de la realidad actual de la empresa Servicios de Call
Center del Pera con respecto al servicio de atencién al cliente, se realizara un
plan de mejora para la calidad de servicio al cliente. Las herramientas de
Ingenieria Industrial que utilizaremos seran: mejora del proceso (protocolo) y
KPI's.

1. Mejora del proceso (protocolo)

Blindaje ifcepta

ASESOR

‘ banificacian?

Ingresodereclama —— |
NG
Indagamos y ihcepta?
Refutamos
Arepta 5l flu}
— S
ase saramie nto
4
il

WO

NG/ Quiere
reclamar

CLIEMTE

FROTOCOLO DE ATEMCIGN AL CLIEMTE

.

Presentacion del asesor
Despedida

Recoleccion de datos
Asesoramiento
Contratacion Telefonica o

Aplicacion de Crosseling

Pregunta de Aseguramiento

¢ Acepta ofrecimiente?

Figura 12. Diagrama de Protocolo de atencion al cliente después de la implementacion

Como podemos apreciar en la figura 12, se agreg6 una actividad y una actividad
en paralelo las cuales son: Asesorar al cliente en su consulta y una vez detectada
la necesidad aplicar la técnica del Crosseling. La actividad se agreg6 por motivo
gue el asesor una vez que detecta la necesidad va poder ofrecer la mejor
alternativa, el cliente evidenciaba su insatisfaccion en el area de atencion
asegurando que el asesor no lo atendié por completo.

La actividad paralela se agregd por motivo que el asesor aborda al cliente no
ofreciendo los productos deseados, ya que reiteradas veces se han presentado

sugerencias y reclamos sobre la falta de informacién que maneja el asesor
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indiferente de su oferta comercial, solo respondiendo su consulta, pero no

afiadiendo un valor agregado.

Paso 1y 2: Definir los principales problemas e Identificacidon de las causas

principales

Para poder definir los principales problemas y la identificacion de sus causas que
originan la baja calidad de servicio al cliente se utilizaron las herramientas del
ciclo de Deming, como el diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto, matriz de

correlacion, entre otros ya desarrollados.
Principales problemas:

e Baja calidad de servicio
e Baja satisfaccion al cliente
e Bajo cumplimiento del protocolo de atencion al cliente

e Mala implementacion del cross - selling
Causas:

e Poco personal

e Funciones no definidas

e Asesores no capacitados

e Fatiga cansancio

e Falta de compromiso

e Parada de maquinas

e Caida del sistema

e Desorden

e Espacio reducido

e Poca iluminacion

¢ Ruido excesivo

e Desorganizacion de los horarios del personal
e Procesos no definidos

e Mala implementacion del cross - selling
¢ Indicadores no definidos

¢ No hay instrumento de rendimiento
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Uno de los primordiales problemas que se observa en la empresa Servicios de
Call Center del Peru es el incumplimiento del protocolo de atencion al cliente, ya
gue mediante ello genera deficiencia en la atencion que se ve reflejado en las

guejas y sugerencias que presenta el cliente.

MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE
Poco personal Desorden
Asesores no Espac.io
capacitados Reducido
. . Poca
Fatiga, cansancio e
lluminacién
Falta de compromiso Ruido Excesivo
NCUMPLIMIENTO
DEL PROTOCOLO
Procesos no Indicadores no
definidos definidos
Mala No hay
implementacion instrumentos de
del Cross - selling rendimiento

Figura 13. Diagrama Ishikawa del Protocolo de Atencién al cliente

En la figura 13, se puede observar las causas que originan una mala atencién al
cliente en la empresa Servicios de Call Center del Perd. En el diagrama de
Ishikawa se clasificaron las causas por medio de las categorias: Mano de obra,

Medio ambiente, Método, Medida.
Paso 3: Creacidon del comité PHVA

En este paso se crea el comité de direccion PHVA que es integrado por distintos
miembros de cada departamento y areas especificas de la empresa, gerencia
general debe conformar el equipo de trabajo, donde se encargue en liderar el

proceso de implementacion.

A este grupo de trabajo se le denomina “Comité PHVA”, quienes tendran que ser
capacitados sobre el tema. En esta fase, el comité desarrollara una reunion para
definir un diagrama de Gantt donde se visualizara las responsabilidades y tareas
asignadas, teniendo en cuenta la participacion principal del gerente general

como auditor general del PHVA, asi mismo formando parte del comité PHVA el
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coordinador de operaciones, lider de capacitacion, el lider de calidad y los 2

supervisores del servicio.

Lider de Calidad y
Lider de Capacitacion

q Gerente

Coordinador de
operaciones

I

Capacitador Analista de calidad Supervisores

Figura 14. Organigrama comité PHVA

En la figura 14, se puede apreciar el organigrama del comité de PHVA donde se

encuentra como cabeza el gerente de calidad, luego los coordinadores

operativos y los lideres de capacitacion, asi como de calidad, teniendo a su cargo

en total a 2 supervisores, 1 analista de calidad y 1 capacitador.

Tabla 15. Cuadro de Responsabilidad y tareas del comité PHVA

Responsabilidad

Tareas

Planear

Realizar planes para el desarrollo de las actividades

Promover las actividades a desarrollarse

Gestionar los recursos necesarios para suimplementacion

Hacer

Coordinar las capacitaciones respecto al ciclo de Deming

Convocar y liderar las reuniones

Impulsar la integracion del personal para el trabajo en equipo

Motivar al personal

Participar en el desarrollo de cada actividad

Verificar

Seguimiento en lo establecido

Realizar inspecciones respecto a la implementacion del PHVA

Actuar

Fomentar la ejecucion de las acciones

Documentar las acciones, actividades, resultados y pasos a seguir

Entregar propuesta de mejora
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Paso 4: Anuncio oficial de laimplementacion

Para que la empresa Servicios Call Center del Peru, acepte emprender la
implementacion, se evaluo la situacién actual en la que se encuentra el servicio,
mediante ello se logrd concientizar a la gerencia, brindandoles ejemplos de otras
empresas como de emprendedores que han usado o empleado la metodologia

del ciclo de Deming.

Compromiso:
Se realiz6 una reunion donde se encontraban presentes el Gerente,

coordinadores de capacitacion y calidad, el cual tuvo como duracién 1 hora.
Paso 5: Capacitacion de lideres de grupo

En la tercera semana se realiza la capacitacion de los lideres de grupo el cual
se desarrollard en 3 dias, una hora dentro del horario de trabajo se tiene en
consideracion el poco trafico de llamadas durante la hora de capacitacion. Cada
lider contara con su respectivo material informativo acerca de la metodologia

Ciclo de Deming y su aplicacion.

Dentro de esta capacitacion se esta considerando a los dos supervisores quienes

tendran como funcion supervisar y evaluar el protocolo de atencion al cliente.

Tabla 16. Cronograma de Capacitacion Protocolo

PROGRAMACION DE CAPACITACION
DIA HORA TEMA
14/11/2020 | 15:00:00 A 16:00 Charla informativa sobre la problemética
15/11/2020 | 15:00:00 A 16:00 Capacitacién del protocolo
16/11/2020 | 15:00:00 A 16:00 Implementacion de la metodologia

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 16 podemos apreciar el dia, la hora y el tema que se van a desarrollar

en la capacitacion para la implementacion de la mejora de calidad de servicio.

TEMA 1. Charla informativa de sobre la problematica:
Objetivos: Darle de conocimiento a los lideres de grupo sobre la problemética,
es decir, informarle sobre las quejas y reclamos que estan presentando los

clientes ante la mala calidad de servicio que se brinda en el area de atencion.
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TEMA 2 Capacitaciéon del protocolo:
Objetivo. Informar sobre las actividades del proceso del protocolo

Subtema: Deficiencias detectadas en el analisis de la situacion actual.

TEMA 3 Implementacién de la metodologia

Objetivo: brindar informacién detallada sobre el Ciclo de Deming

Subtema 1: Ciclo de Deming: ¢Qué es?, ¢Para qué sirve? Y cudles son sus
etapas

Subtema 2: Implementacion del Ciclo de Deming
Paso 6: Promocionar el PHVA

En esta etapa la persona encargada de realizar los afiches para promocionar la
implementacion de la metodologia Ciclo de Deming o PHVA en la empresa Call
Center del Perq, realizo las frases motivadoras, material para las capacitaciones

correspondientes, afiches que seran pegados a la vista de cada asesor.
Paso 7: Fase: Planear

En esta fase se va a establecer los objetivos que se desean lograr y definir los

medios que se utilizaran para poder concretarlos.
Establecimiento de objetivos:

1. Capacitar al comité PHVA
Se planea ejecutar un cronograma de los temas a tratar en cada

capacitacion, la cuales se daran durante 3 dias en una semana por 1 hora.

2. Capacitar a los asesores
Se planea realizar una charla informativa sobre el desarrollo del protocolo

de atencion al cliente.

3. Realizar el cumplimiento del protocolo de atencién al cliente
Se planea ejecutar un Check list el cual consta del nombre del asesor

evaluado, las actividades del protocolo y la realizacion del mismo.

4. Mejorar la calidad de servicio
Se planea ejecutar el protocolo mejorado para de esta manera satisfacer

al cliente y aumentar la calidad de servicio.
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Medio para alcanzar los objetivos

1. Mejora del proceso:

Como se puede observar en la figura 6, Diagrama de Protocolo de Atencion
al cliente antes de la implementacion, se ha agregado una actividad la cual
es “Ofrecimiento proactivo” y una actividad paralela que es “Aseguramiento”,
la cual se evidencia en la figura 12, Diagrama de Protocolo de Atencién al

cliente después de la implementacion.
Paso 8: Fase: Hacer

En esta fase se capacitara a los asesores, es decir que a cada asesor se le
brindard una charla en que se explicara el protocolo de Atenciéon al Cliente.
Ademas, después de la explicacion se realizara actividades dinamicas donde los
asesores participan para poner en practica lo ensefiado como cada actividad que
pertenece al protocolo y entre ellos detectar en que estan fallando o que se estan
olvidando, identificando los errores que pueden cometerse. Esta se realiz6 entre
los dias 14 al 25 de noviembre de 2020.

Paso 9: Fase: Verificar

Ademas, se ha tomado en cuenta que, para controlar el cumplimiento del
protocolo de atencion al cliente ofrecido por los asesores de atencion, se
realizara un Check list del protocolo para la evaluacion individual y con apoyo de
la herramienta Speech Analytics podremos revisar la resolucion sobre el total de
clientes mediante frases con adherencia a la resolucién, de esta manera
podremos identificar si el asesor aun estando capacitado cumple o no con la
actividad establecida y de esta forma poder obtener resultados que afecten de
forma positiva mejorando la calidad de servicio al cliente, y como también se
podra fidelizar a los clientes.

Por ello, se realizo la evaluacion a un asesor por dia y el total de las atenciones,
para obtener datos respecto al cumplimiento del protocolo.
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Tabla 17. Control de Cumplimiento de Protocolo de Atencién al Cliente

PR-QA-12-F-03
s cc CONTROL DE CUMPLIMIENTO DE PROTOCOLO DE ATENCION AL CLIENTE Edicion Fecha
Servicios Call Center del Perd 1 28/06/16

Cliente / Servicio

Nota: Llenar elformato Unicamente con lapicero, no se

Asesor aceptan borrones en la plantilla, de hacerlo esto
Evaluador invalidara su resultado

Fecha

N° Atributos Controladores Cmplimiento Observaciones

Act. Con error Act. Son error | NO

1 Presentacion del asesor

2 Recoleccion de datos

3 Asesoramiento Deseado

4 Aplicacion del Crosseling

5 Pregunta de aseguramiento

6 Despedida

Fuente: Elaboracién propia
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Evidencias

Figura 15. Foto del Check list realizado del Protocolo

En la figura 15, se puede observar la evaluacion mediante el Check List del
protocolo de atencion al cliente que se realizé a un asesor por dia que fue elegido
al azar, la toma de datos fue durante 30 dias para obtener resultados y estos

puedan ser comparados con los datos anteriores.

Paso 10: Fase: Actuar

En esta fase se empleara KPI para poder conocer la satisfaccion del cliente
dentro de la empresa Servicios Call Center del Peru, por ello, mediante el Speech
Analytics que contabiliza las frases negativas y positivas de los clientes, nos
arrojara que tan satisfecho esté el cliente con la atencién brindada, el rendimiento
del asesor. El KPI a utilizar es el de indice de satisfaccion al cliente (ISAT).

Tiene como objetivo conocer como se siente el cliente que no se queja, ya que
son un factor importante que si bien no se tendr& evidencia de su insatisfaccion
es importante conocerlo, el cual, nos ayudara a reconocer las deficiencias que

se presenta en la atencion.
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Figura 16. Foto de la herramienta Speech Analytics sobre la primera medicién en la insatisfaccién de los clientes
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Tabla 18. Resultado del KPI indice de Satisfaccion

indice de Satisfaccion al cliente
ISAC = 0.43

En la tabla 18, se visualiza que tenemos un 43% en satisfaccion al cliente
teniendo un evolutivo favorable con respecto al mes anterior, cabe mencionar
gue esto se realizé para conocer como el cliente esta presenciando el cambio

mediante la implementacion del Ciclo de Deming.
Implementacion de otras dos herramientas de Ingenieria Industrial

Debido a que en la presente tesis se esta aplicando el Ciclo de Deming, conocido
también como una mejora continua, esto conlleva a que se realice una segunda
implementacién de otras dos herramientas de Ingenieria Industrial para certificar
gue se estd mejorando la calidad de servicio al cliente. Por ello, las dos
herramientas de Ingenieria Industrial son: Definicion del proceso de Cross-selling
y KPI'S

1. Definicidn del proceso de Cross - selling

Agendar en drive
para llamarlo
cuande se tenga
stack

Identifica
Necesidad

Cuenta con Stock

Rebate

Cliente potencial
Ofrecemas la
oferta
propuesta

Ne

Cerramos
aofrecimiento

No
ofrecimienta

Implementacion del Cross-selling

Verifica el stack

iAcepta?

Figura 17. Diagrama del Proceso de Cross - selling

Se puede apreciar en la figura 17, se plasmo el proceso del Cross - selling, el
cual no estaba definido en el area de atencion al cliente empresarial. Se eligio

realizar el proceso por motivo que el cross - selling era una de las causas mas
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considerables de la baja calidad de servicio en la empresa Servicios de Call

Center del Pera.

El proceso inicia con la actividad del asesor detectando la necesidad del cliente
y evaluando si es un cliente potencial en adquirir un servicio de valor agregado,
una vez ya detectado las preferencias se comienza la actividad de verificar el
stock de los equipos y lineas nuevas, si cuenta con el stock debera ofrecer los
beneficios que el cliente tiene en su cuenta ruc, pero si no cuenta con el mismo
el asesor no debera ofrecer para evitar generar falsas expectativas y para
finalizar el proceso el asesor rebatird en caso no acepte el cliente, en caso acepte

se cierra el ofrecimiento.

Paso 1 y 2: Definir los principales problemas e Identificacién de las causas

principales

Ademas de los principales problemas que presenta la empresa Servicios de Call
Center del Pera es el incumplimiento del Cross - selling, ya que mediante ello
genera deficiencia en la atencion que se ve reflejado en las quejas y sugerencias

gue presenta el cliente.

MANO DE OBRA

Poco personal

Asesores no
capacitados

Fatiga, cansancio

Falta de compromiso

SELLING

Procesos no Indicadores no
definidos definidos

Mala No hay
implementacion instrumentos de
del Cross - selling rendimiento

Figura 18. Diagrama Ishikawa del Cross - selling

En la figura 18, se puede notar las causas que originan el incumplimiento del
Cross - selling en la empresa Servicios de Call Center del Pera. En el diagrama
de Ishikawa se clasificaron las causas por medio de las categorias: Mano de
obra, Método y Medida.
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Paso 3: Creaciéon del comité PHVA

Este paso sera el mismo que se realizé en la anterior mejora.
Paso 4: Anuncio oficial de laimplementacion

Este paso sera el mismo que se realizé en la anterior mejora.
Paso 5: Capacitacion de lideres de grupo

En la cuarta semana, se realiza la capacitacion de los lideres de grupo el cual se
desarrollard en 3 dias, una hora dentro del horario de trabajo, se tiene en
consideracion el poco trafico de llamadas durante la hora de capacitacion. Cada
lider contara con su respectivo material informativo acerca de la metodologia
ciclo de Deming y su aplicacion. Dentro de esta capacitacion se esta
considerando a los dos supervisores quienes tendran como funcion supervisar y

evaluar el Cross - selling.

Tabla 19. Cronograma de Capacitacion Cross - selling

PROGRAMACION DE CAPACITACION

DIA HORA TEMA
22/02/2021 12:00 A 13:00 Charla informativa sobre la problematica
23/02/2021 12:00 A 13:00 Capacitacion del Cross-Selling
24/02/2021 12:00 A 13:00 Implementacién de la metodologia

En latabla 19, podemos apreciar el dia, la hora y el tema que se van a desarrollar

en la capacitacion para la implementacién de la mejora de calidad de servicio.
TEMA 1 Charla informativa sobre la problematica:

Objetivos: darle de conocimiento a los lideres de grupo sobre la problematica, es
decir, informarle sobre las quejas y reclamos que estan presentando los clientes
ante la mala calidad de servicio que se brinda en la empresa Servicios de Call
Center del Pera.

Subtemas: Cantidad de quejas y sugerencias que se han presentado dentro del

analisis de la situacion actual.
TEMA 2 Capacitacion del Cross - selling

Objetivo: Informar sobre las actividades del proceso del Cross - selling
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Subtema: Deficiencias detectadas en el analisis de la situacién actual.
TEMA 3 Implementacién de la metodologia

Objetivo: Brindar informacion detallada sobre el Ciclo de Deming
Subtema 1: Ciclo de Deming: ¢Qué es?, ¢Para qué sirve? Y cudles son sus
etapas

Subtema 2: Implementacion del Ciclo de Deming

Paso 6: Promocionar el PHVA

Este paso sera el mismo que se realizé en la anterior mejora.
Paso 7: Fase: Planear

En esta fase se va a establecer los objetivos que se desean lograr y definir los

medios que se utilizaran para poder concretarlos.
Establecimiento de objetivos:

1. Capacitar al comité PHVA
Se planea ejecutar un cronograma de los temas a tratar en cada

capacitacion, la cuales se daran durante 3 dias en una semana por 1 hora.

2. Capacitar a los asesores
Se planea realizar una charla informativa sobre el desarrollo del Cross -

selling

3. Realizar el cumplimiento del Cross - selling
Se planea ejecutar un Check list el cual consta del nombre del asesor

evaluado, las actividades del Cross — selling y el cumplimiento de la misma.

4. Mejorar la calidad de servicio
Se planea ejecutar el Cross -selling para de esta manera satisfacer al

cliente y aumentar la calidad de servicio
Medio para alcanzar los objetivos

1. Establecer el proceso del Cross - selling
Por motivo que antes no habia un proceso definido del Cross -selling se
establecera una, el cual se encuentra en la figura 17, diagrama de proceso

del Cross — selling.

68



Paso 8: Fase: Hacer

Este paso sera el mismo que se realiz6 en la anterior mejora, solo que ahora se

capacita sobre el Cross — selling.

Paso 9: Fase: Verificar

Ademas, se ha tomado en cuenta que, para controlar el cumplimiento del Cross

— selling por parte de los asesores de atencion, se realizar4 un Check list de la

misma, de esta manera podremos identificar si el asesor aun estando capacitado

cumple o no con la actividad establecida y de esta forma poder obtener

resultados que afecten de forma positiva mejorando la calidad de servicio al

cliente, y como también se podra fidelizar a los clientes.

Por ello, se realizé la evaluacion de un asesor por dia, para obtener datos

respecto al cumplimiento del Cross - selling

SCC

Servicios Call Center del Perd

TASA DE RENDIMIENTO DE LOS

ASESORES

PR-QA-12-F-03
Edicion Fecha
1 28/06/16

Cliente / Servicio

Nota: Llenar elformato Unicamente con lapicero, no se

Asesor aceptan borrones en la plantilla, de hacerlo esto
Fecha invalidara su resultado
Evaluador
N° Atributos Cumplimiento Observaciones - Llamada

Sl

NO

Identifica Necesidad

Verifica el stock

Ofrecemos la oferta

Rebate

Cerrar ofrecimiento
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Evidencias

Figura 19. Foto del Check list realizado del Cross — selling

Enlafigura 19, se puede observar la evaluacién mediante el Check List del Cross

- selling que se realizé a un asesor por dia que fue elegido al azar.
2. Creacion del KPI

Paso 10: Fase: Actuar
Este paso sera el mismo que se realiz6 en la anterior mejora, donde evaluaremos
la evolucidn de la satisfaccién del cliente.
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Figura 20. Foto de la herramienta Speech Analytics sobre la segunda medicion en la insatisfaccion de los clientes
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Tabla 20. Resultado del KPI Tasa de Satisfacciéon del cliente

TASA DE SATISFACCION DE LOS
ASESORES

TRA = 045

En la tabla 20 se puede visualizar que se tiene un 45% en la tasa de satisfaccion
de los clientes, revisando un evolutivo a nivel mensual lo cual nos otorga
resultados de como el cliente esta presenciando el cambio mediante la

implementacion del Ciclo de Deming.

Post Test

Luego de haber realizado la implementacion del ciclo de Deming en la empresa
Servicios de Call Center del Peru, se realizd a exportar las quejas y sugerencias
gue los clientes han presentado durante el mes de marzo para poder evidenciar
si se llegd a mejorar o no la calidad de servicio al cliente, si se lleg6 a satisfacer

las necesidades del cliente.
Evidencias

La empresa Servicios de Call Center del Perd cuenta con un registro de

sugerencias por parte de los clientes.

Tabla 21. Registro de sugerencias por el servicio en el mes de marzo 2021

Fecha de . .
Sugerencia Nombre de cliente Sugerencia Detalle
1/03/2021 BVB SOCIEDAD ANONIMA Falta de Atencioén del asesor no
CERRADA Capacitacion conoce informacion
1/03/2021 PIMENTEL MORALES MURO & Falta de No tiene la informacion
ASOCIADOS S.A.C. Capacitacion servicios
1/03/2021 | TINKU TAMBRAICO EIRL Falia de. Atencién del asesor no
Capacitacion conoce informacion
1/03/2021 BATERIAS GLOBAL AUTOMOTRIZ Falta de No tiene la informacién
S.A.C. Capacitacion servicios
Falta de No tiene la informacion
2/03/2021 SERVICIOS GRX E.I.LR.L. Capacitacién servicios
, Falta de Atencién del asesor no
3/03/2021 | VALERITA'S RESTO - BAR E.I.R.L. Capacitacion conoce informacion
EDIFICACIONES INMOBILIARIAS Falta de Habilidad No me informaron Precios
3/03/2021 - i
S.AC. Comercial de planes y equipos
EDIFICACIONES Y Falta de Atencién del asesor
4/03/2021 CONSTRUCCIONES MODERNAS Ny . L
Capacitacion informacion incompleta

DEL PERU S.A.C.

2/03/2021 KINGNER GROUP SAC Falta de Habilidad No me informaron Precios

Comercial de planes y equipos
4/03/2021 | MOTOS STILOS S.A.C. Falta de No tiene la informacion
Capacitacion servicios
4/03/2021 | GOOD COLD E.LR.L Falta de. _ Atencion del asesor
Capacitacion informacion incompleta
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C & B MULTISERVICIOS

Falta de

No tiene la informaciéon

6/03/2021 AGRICOLAS E.I.R.L. Capacitacion servicios
Falta de Atencién del asesor
6/03/2021 ELECTRO ROMERO SRL Capacitacion informacion incompleta
2/03/2021 HOTELERIA & TURISMO SWISS Falta de No tiene la informacién
WASSI E.ILR.L Capacitacion servicios
8/03/2021 L & L CONTRATISTAS Y Falta de Atencién del asesor
SERVICIOS GENERALES EIRL Capacitacion informacion incompleta
8/03/2021 CORPORACION DE SERVICIOS Falta de Atencién del asesor
GR SA Capacitacion informacion incompleta
9/03/2021 | GMD LOGISTICS GROUP S.A.C Falta de. _ Atencion del asesor
Capacitacion informacion incompleta
Falta de No tiene la informacion
9/03/2021 SCANIA DEL PERU S.A. Capacitacion servicios
10/03/2021 | CONTIHOGAR S.A.C. Falta de Hapllldad No me informaron Erecnos
Comercial de planes y equipos
10/03/2021 SOLUCIONES Y TECNOLOGIA Falta de Atencién del asesor
PERU S.A.C. Capacitacion informacion incompleta
Sugiere que se capacite a
10/03/2021 I(I:\I";Agfcl:LlARlA CONSTRUCTORA A Mala Atencién los asesores de cémo
atender al cliente
11/03/2021 METAL MECANICA VILLAFUERTE Falta de No tiene la informacion
S.A.C. Capacitacion servicios
INCA TELECOMUNICACIONES Sugiere que se capacite a
11/03/2021 | VOIP EMPRESA INDIVIDUAL DE Mala Atencién los asesores de cémo
RESPONSABILIDAD LIMITADA atender al cliente
11/03/2021 | LEADER FREIGHT SAC Falta de No tiene la informacion
Capacitacion SEervicios
Sugiere que se capacite a
CIMESA SOCIEDAD COMERCIAL L P
11/03/2021 DE RESPONSABILIDAD LIMITADA Mala Atencién los asesores dt_e como
atender al cliente
Sugiere que se capacite a
11/03/2021 | CURVOS CRISTEL E.l.LR.L. Mala Atencién los asesores de cémo
atender al cliente
Sugiere que se capacite a
KFR CONSTRUCCION E ., "
11/03/2021 INGENIERIA S.AGC. Mala Atencion los asesores dt_a como
atender al cliente
Sugiere que se capacite a
11/03/2021 gEAR(\:/IGOS GENERALES MEJIA Mala Atencion los asesores de cémo
e atender al cliente
Sugiere gque se capacite a
13/03/2021 CORPORACION E INVERSIONES Z Mala Atencién los asesores de cémo
& NS.A.C. ;
atender al cliente
13/03/2021 | DISTRIBUCIONES NETITOS S.R.L. | Falta de Habilidad | No me informaron Precios
Comercial de planes y equipos
Sugiere que se capacite a
15/03/2021 | GRUPO TEXTIL DIAZ S.A.C. Mala Atencién los asesores de cémo
atender al cliente
15/03/2021 | EMPRESA PESQUERA JAIS S.A.C. Falta de Habilidad No me informaron Precios
Comercial de planes y equipos
INGENIERIA Y PERFORACION Sugiere gque se capacite a
16/03/2021 | BALDA EMPRESA INDIVIDUAL DE Mala Atencion los asesores de como
RESPONSABILIDAD L atender al cliente
Sugiere que se capacite a
16/03/2021 | ROLLOS DE PAPEL S.A.C. Mala Atencién los asesores de cémo
atender al cliente
17/03/2021 | GRUPO GASORED S.A.C. Falta de Hapllldad No me informaron I_Dremos
Comercial de planes y equipos
17/03/2021 MANGUERAS HIDRAULICAS Y Falta de No tiene la informacion
AGRICOLAS E.I.R.L. Capacitacion servicios
Sugiere que se capacite a
17/03/2021 | TIECO S.A.C Mala Atencion los asesores de cémo

atender al cliente
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Falta de Habilidad

No me informaron Precios

18/03/2021 | EUROSTARMOTORS SAC ) i
Comercial de planes y equipos
Sugiere que se capacite a
18/03/2021 | CORPORACION IMSA S.R.L. Mala Atencién los asesores de cémo
atender al cliente
18/03/2021 FERRETERIA RITA EMP INDIV Falta de No tiene la informacion
RESPON LTDA Capacitacion servicios
18/03/2021 CONSESIONARIO DE ALIMENTOS Falta de Habilidad No me informaron Precios
TAPIA E.ILR.L Comercial de planes y equipos
INVERSIONES ¥ Falta de Atencién del asesor no
20/03/2021 | REPRESENTACIONES CRAMEDS Y - -
EIRL Capacitacion conoce informacién
20/03/2021 | ALESSA EIRL Faltg de_, Atencién (_Jlel asesor no
Capacitacion conoce informacién
RECURSOS MARINOS 200 MILLAS Falta de No tiene la informaciéon
20/03/2021 S.R.L. Capacitacion servicios
Falta de Atencién del asesor no
22/03/2021 | ENFOQUE CLIENTE S.A.C Capacitacion conoce informacion
Falta de No tiene la informacion
22/03/2021 | MEALPI S.AC. Capacitacion servicios
Falta de Atencién del asesor no
22/03/2021 | AEI INMOBILIARIA S.A.C. Capacitacion conoce informacion
22/03/2021 | INMOBILIARIA EL MORRO S.A.C. | Faltade Habilidad | No me informaron Precios
Comercial de planes y equipos
23/03/2021 NEGOCIACIONES E INVERSIONES | Falta de Habilidad No me informaron Precios
V&M HD SAC Comercial de planes y equipos
DEPOSITOS QUIMICOS MINEROS Falta de Atencion del asesor no
23/03/2021 Y - L,
SA Capacitacion conoce informacion
23/03/2021 | AGRICOLA LAS LLAMOZAS S.A. Falta de. No tiene la informacion
Capacitacion Servicios
GS PROYECTO INMOBILIARIO Falta de Atencién del asesor no
23/03/2021 e ; -
S.A.C. Capacitacion conoce informacion
MAS & VARG'AS ASOCIADOS Falta de Atencién del asesor no
23/03/2021 Y - L.
S.A.C. Capacitacion conoce informacién
25/03/2021 UNIVERSIDAD TECNOLOGICA Falta de Habilidad No me informaron Precios
DEL PERU SAC Comercial de planes y equipos
25/03/2021 SEPESA SERVICIOS GENERALES Falta de Atencién del asesor no
SOCIEDAD ANONIMA CERRADA Capacitacion conoce informacién
Falta de Atencion del asesor no
25/03/2021 | GRUPO G-TRADE S.A.C. Capacitacion conoce informacion
Falta de Habilidad No me informaron Precios
25/03/2021 | INVERSIONES BEDA S.A.C. Comercial de planes y equipos
25/03/2021 CONSTRUCCIONES E Falta de Atencién del asesor no
INVERSIONES ALPAMA S.A. Capacitacion conoce informacion
25/03/2021 MCA INVERSIONES NUEVO Falta de No tiene la informacion
MUNDO S.A.C. Capacitacion servicios
25/03/2021 | ASCICAM S.A.C. Falta de. No tiene la informacion
Capacitacion Servicios
25/03/2021 | GRUPBAL SAC Falta de. Atencion del asesor no
Capacitacion conoce informacion
27/03/2021 | LUMEN RENTAL S.A.C. Falta de No tiene la informacion
Capacitacion Servicios
27/03/2021 ELECTROSALAS SERVICIOS Falta de Atencién del asesor no
GENERALES E.Il.R.L. Capacitacion conoce informacién
27/03/2021 EQUIPOTECNIA COMERCIAL Falta de Atencién del asesor no
SOCIEDAD ANONIMA CERRADA Capacitacion conoce informacion
29/03/2021 | MULTISERVICE MASA E.I.R.L. Falia de Atencion del asesor no
Capacitacion conoce informacion
20/03/2021 | PROEXEL SAC Faltg de_, No me informaron I_DreC|os
Capacitacion de planes y equipos
29/03/2021 | TRANSPORTES A.L.G. E.I.R.L. Falta de No me informaron Precios

Capacitacion

de planes y equipos
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INDUSTRIAL MILCIADES VARGAS

Falta de

No me informaron Precios

29/03/2021 SRL Capacitacion de planes y equipos
29/03/2021 TEXTIL VIDAL SOCIEDAD Falta de Atencién del asesor no
ANONIMA CERRADA Capacitacion conoce informacién
JOFACI SERVICIOS GENERALES Falta de Atencién del asesor no
29/03/2021 - . ”
S.A.C. Capacitacion conoce informacion
CORPORATE SALES SERVICE Falta de No me informaron Precios
30/03/2021 Ny ]
E.lLR.L. Capacitacion de planes y equipos
30/03/2021 | GRUPO OFFLO S.A.C Falta de Atencion del asesor no
Capacitacion conoce informacion
30/03/2021 | SG SECURITY COMPANY S.A.C Falta de Atencion del asesor no
Capacitacion conoce informacion
30/03/2021 | DICODA SAC Faltg de., No me informaron Eremos
Capacitacion de planes y equipos
30/03/2021 IMPORTACION Y EXPORTACION Falta de Atencién del asesor no
COMERCIAL YACH E.R.I.L. Capacitacion conoce informacion
30/03/2021 | HOME CONCEPT STORE S.A.C. Falta de No me informaron Precios

Capacitacion

de planes y equipos

Fuente: CCX Entel Dashboard

Enlatabla 21, se presentan las sugerencias de los clientes respecto a la atencion

que le brinda el asesor, se puede observar que en el transcurso del mes de

marzo se han recibido 76 sugerencias, sin embargo, en el mes de septiembre

antes de la implementacion de la metodologia de mejora contabamos con 120

sugerencias registradas existiendo deficiencia en cuanto a la calidad de servicio.

Tabla 22. Reporte de reclamos por el servicio registrados en el mes de marzo

2021

N.° Reclamo Eeecgt}gt?c? Detalle Nombre del cliente
sarirss | amoanes | VSRASIADDELA”|CONSTAUGTORAE NVERSIONES
168747112 4/03/2021 VITIS?SIIQDR?ECIID()ENLA MEGACABLE NETWORK S.A.C.
168757701 5/03/2021 VFT,S?(SED“?/EC?OENLA éFé;ERIXI\:DS: SELVA SOCIEDAD ANONIMA
168771987 7/03/2021 VITIS?SIIQDR?ECIID()ENLA LOCERIA PATRICK SAC
168801957 10/03/2021 VFT'\Rlégng\?ECIIDOENLA AF INGENIERIA Y SUMINISTROS SAC
168842539 12/03/2021 VFTIEQII’:\SIIQDN'IA:ECIIDOENLA RESTAURANT CHIFA SHANGHAI S.C.R.L
168853322 14/03/2021 VFTI\RIQ(C):IIQDI\/?ECIIDOENLA CUSTODIO SERVICE S.R.L.
168853531 14/03/2021 VFTEQSIIQDMAECIIDOENLA |I\E/|'\£$OD§;RANSP LA PERLA DEL ALTO
168861763 | 15/03/2021 VFTIS?(C):I!QDMAECIIDOENLA EMPRESA PESQUERA JAIS S.A.C.

75




VERACIDAD DE LA

168870536 | 16/03/2021 e ™" | SERVIC Y REPRESENT TALARITA EIRL
168872062 | 16/03/2021 | YSRASDAD PE LA COMERCIAL TEXTIL LA BARATURA SAC.
168885300 | 17/03/2021 | YSRASIDAD PE A INVERSIONES GENERALES MAICO SAC
168903976 | 18/03/2021 | VSRASOAS DELA | TRANSPORTE LOGISTICO PENA S.AC.
168919603 | 2000312021 | VERASDAD BELA Al ESSA EIRL

168948513 | 23032021 | YSOASDAD BE A METROLOGIA & TECNICAS SAC.
168949507 | 23/03/2021 VElﬁﬁgl'QDMAADC?gNLA GALAXIA INTERNATIONAL S.A.C
aszro | suvszon | VERACRADDEIA |G CONGH TOmA EGALY

168954472 | 240312021 | VSRASOAD BE A | SEVEN GENER CONSTRUCTORES SAC.
168958318 | 24/03/2021 | VSRASOAD BE LA sin Nombre

168994548 | 28/03/2021 Vfﬁ?ggDMAADC?OENLA ASCAD E.LR.L.

Fuente: Sistema de reclamaciones de la empresa SCC

En la tabla 22, se puede observar un reporte de reclamos registrados en el

sistema Portal, durante el mes de marzo del presente afio se han presentado 24

reclamos relacionadas con la atencion al cliente. Esta base de datos se usara

para el desarrollo de la variable dependiente y obtener un andlisis luego de

implementacién de la metodologia del ciclo de Deming.

Medicion de los indicadores después de la aplicacion

Al finalizar con el plan de implementacion, es indispensable conocer cuanto ha

mejorado el lugar de trabajo mediante a los indicadores que permiten medir.

Cabe mencionar que para obtener resultados se evaluara el mes de marzo del

presente afio, mediante los datos que se obtengan podremos observar si seguira

adelante la metodologia y a su vez conocer donde se puede reforzar.
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Tabla 23. Base de datos después de la aplicacion (Ciclo de Deming)

EFICIENCIA

Actividades ejecutadas sin errores

Actividades desarrolladas

Actividades sin Actividades
DIAS error desarrolladas Eficiencia
1/2|3/4|/5/6/1|2]|3|4]|5|6
1/03/2021 1/1|1/0j1j1|212|1]12|0]1]|1 100%
2/03/2021 oj1/1f2j1|0f1 (1|1 |1|1]|1 67%
3/03/2021 1/0/1/1|1j0|2|1]1|1]1]|1 67%
4/03/2021 o/|oj1f1j1|j0f1 1|1 |1|1]|1 50%
5/03/2021 oj1j1j12f12jo0j1j1j0|1|1]|1 80%
6/03/2021 1/0/1(1|1|0|21|21|1]|]0|1]1 80%
7/03/2021 o/joj1j1f2j0j1j0j1|1|1]1 60%
8/03/2021 1(1)12(1}1(0|{112|0(1|1|1 100%
9/03/2021 1/1|1}j1|1j0j2|21]0|1]1]1 100%
10/03/2021 O|2/1|2/1|0fj1|1|/0|1|1]1 80%
11/03/2021 1/0/1]1|1j0|2|0]2|1]1]|1 80%
12/03/2021 1/1|1/0j1}j1|212|1]12|0]0]1 125%
13/03/2021 1/1/1/0j1j1|212/1]212|0]1]|0 125%
14/03/2021 1/1/1/0j1j1|212/1]212|0]1]|0 125%
15/03/2021 1(1/1(0|1j1j1/12(1]|]0|1]0 125%
16/03/2021 1(1/12(0|1)1j1/12(1]|]0|1]1 100%
17/03/2021 1(1j2|0j1(1|1j1|1/0|1|1 100%
18/03/2021 oO/|0j1f2j1]|0fj1f21j1]1]1]0 60%
19/03/2021 1(1)2|0j1(1|1j1|1]0|1]|1 100%
20/03/2021 o|0/1|21/1]|0f1|1|1]/0|1]1 60%
21/03/2021 1/1|1/0j1j1|2|12]212|0]1]|0 125%
22/03/2021 1/1|1j1j1}j12|2|1]1|1]1]|1 100%
23/03/2021 oj|1/1f2j1j0f1 (1|1 |1|1]|1 67%
24/03/2021 1/1|1/0j1j1|12|1]12|0]1]|1 100%
25/03/2021 1/0/2f1|1)1j1/1(1]1|1]1 83%
26/03/2021 oj1j1j12f2joj1j1j1)1|1]1 67%
27/03/2021 1(1j2|0j1(1|1j1|1/0|1|1 100%
28/03/2021 1{1/1(0|1j1j1|12(1]|]0|1]1 100%
29/03/2021 1/1]1j1j1j2j2)1]1]1]1]1 100%
30/03/2021 1/1]1/0j1j1|2|21]212|0]1]1 100%
91%

Se considera 1 como SI CUMPLE CON LA ACTIVIDAD y 0 como NO CUMPLE
CON LA ACTIVIDAD

Fuente: Elaboracién propia

77



Post Test Calidad de Servicio
Capacidad de respuesta

Tabla 24. Base de datos después de la aplicacion (Capacidad de respuesta)

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Numero de clientes que compran

X 100%

Total de clientes atendidos

Cant. De  Total de clientes CAPACIDAD DE
Pedidos que llamaron RESPUESTA
1/03/2021 101 175 57.71%
2/03/2021 83 137 60.58%
3/03/2021 83 125 66.40%
4/03/2021 45 123 36.59%
5/03/2021 55 157 35.03%
6/03/2021 37 65 56.92%
7/03/2021 9 14 64.29%
8/03/2021 76 136 55.88%
9/03/2021 35 142 24.65%
10/03/2021 74 142 52.11%
11/03/2021 37 141 26.24%
12/03/2021 71 146 48.63%
13/03/2021 30 80 37.50%
14/03/2021 8 21 38.10%
15/03/2021 49 160 30.63%
16/03/2021 49 164 29.88%
17/03/2021 34 140 24.29%
18/03/2021 54 158 34.18%
19/03/2021 51 176 28.98%
20/03/2021 32 74 43.24%
21/03/2021 10 23 43.48%
22/03/2021 45 137 32.85%
23/03/2021 40 128 31.25%
24/03/2021 50 150 33.33%
25/03/2021 43 155 27.74%
26/03/2021 59 142 41.55%
27/03/2021 32 65 49.23%
28/03/2021 8 30 26.67%
29/03/2021 52 141 36.88%
30/03/2021 52 115 45.22%
TOTAL DEL
MES 1404 3562 39.42%

Fuente: Elaboracién propia
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Andlisis estadistico descriptivo

Tabla 25. Analisis descriptivo de la dimension capacidad de respuesta después
de la implementacion

Media 40,670
Mediana 37,190
Desviacién estandar 12,430
Minimo 24,290
Maximo 66,400
Rango 42,110
Asimetria 0,597
Curtosis -0,762

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a la Tabla 25, se observa que la media de la capacidad de
respuesta en el Post test es de 40. 67%.; por otro lado, el maximo valor es de
66,40% y el minimo es de 24,29%, siendo el rango entre ambos de 42.11%.
Respecto a la asimetria, al ser positiva prevalecen valores por debajo de la
media. Finalmente, respecto a la curtosis (c<3) significa una distribucion
aplanada (Platikurtica); lo que implica una mayor dispersion de los de la

capacidad de respuesta con respecto a la media.

70,00
60,00
0,00

40,00

30,00

20,00

Capacidad de Respuesta

Figura 21. Diagrama de cajas y bigotes de la capacidad de respuesta

En la figura 21, se observa que el cuartil 50 correspondiente a la mediana de
37.19%. Ademds, el tamafio de la caja indica poca dispersion de las

puntuaciones de las capacidades de respuesta, respecto a la media.
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Figura 22. Diagrama lineal de la tendencia de la capacidad de respuesta en el Post test

En la figura 22, se precisa mediante el grafico de linea los porcentajes
registrados donde se tuvo una caida a 24 %, registrada en el dia 17, el factor
causante de esta baja se debe a que la oferta tiene mayor potencial los primeros
dias del mes por tener mayor captaciéon del cliente en poder realizar los pagos,
asi mismo se aprecia un cumplimiento mayor de un 66% en el dia 03.

Satisfaccion del cliente

Tabla 26. Base de datos después de la aplicacion (Satisfaccion del cliente)

30/03/2021

SATISFACCION DEL CLIENTE

Cant. de pedidos —(reclamos registrados+sugerencias)

X 100%

Total de clientes atendidas

Cant. De Reclamos . Touﬂde z
FECHA Pedidos registrados Sugerencias clientes que |SATISFACCION
[lamaron
1/03/2021 101 0 4 175 55.43%
2/03/2021 83 1 1 137 59.12%
3/03/2021 83 0 2 125 64.80%
4/03/2021 45 1 4 123 32.52%
5/03/2021 55 1 0 157 34.39%
6/03/2021 37 0 2 65 53.85%
7/03/2021 9 1 1 14 50.00%
8/03/2021 76 0 2 136 54.41%
9/03/2021 35 0 2 142 23.24%
10/03/2021 74 1 3 142 49.30%
11/03/2021 37 2 7 141 19.86%
12/03/2021 71 1 0 146 47.95%
13/03/2021 30 0 2 80 35.00%
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14/03/2021 8 2 0 21 28.57%
15/03/2021 49 1 2 160 28.75%
16/03/2021 49 2 2 164 27.44%
17/03/2021 34 1 3 140 21.43%
18/03/2021 54 1 4 158 31.01%
19/03/2021 51 1 0 176 28.41%
20/03/2021 32 1 3 74 37.84%
21/03/2021 10 0 0 23 43.48%
22/03/2021 45 0 4 137 29.93%
23/03/2021 40 2 5 128 25.78%
24/03/2021 50 3 0 150 31.33%
25/03/2021 43 0 8 155 22.58%
26/03/2021 59 1 0 142 40.85%
27/03/2021 32 0 3 65 44.62%
28/03/2021 8 1 0 30 23.33%
29/03/2021 52 0 6 141 32.62%
30/03/2021 52 0 6 115 40.00%
TOTAL
DEL MES 1404 24 76 3562 36.61%

Fuente: Elaboracién propia

Andlisis estadistico descriptivo
Tabla 27. Analisis descriptivo de la dimension satisfaccién del cliente después

de la implementacion

Media 37,261
Mediana 33,501
Desviacion estandar 12,415
Minimo 19,860
Maximo 64,800
Rango 44,940
Asimetria 0,566
Curtosis -0,718

Fuente: Elaboracién propia.

Con respecto a la Tabla 27, se observa que la media de la satisfaccion del cliente
en el Post test es de 37. 26%.; por otro lado, el maximo valor es de 64,80% vy el
minimo es de 19,86%, siendo el rango entre ambos de 44.94%. Respecto a la
asimetria, al ser positiva prevalecen valores por debajo de la media. Finalmente,
respecto a la curtosis (c<3) significa una distribucion aplanada (Platikdrtica); lo
gue implica una mayor dispersion de la satisfaccién del cliente con respecto a la

media.
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Figura 23. Diagrama de cajas y bigotes de la satisfaccion del cliente

En la figura 23, se observa que el cuartil 50 correspondiente a la mediana de
33.50%. Ademas, el tamafio de la caja indica poca dispersion de las

puntuaciones de la satisfaccion del cliente, respecto a la media.
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Figura 24. Diagrama lineal de la tendencia de la satisfaccién en el Post test
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En la figura 24, se precisa mediante el grafico de linea los porcentajes
registrados donde se tuvo una caida a 20 %, registrada en el dia 11, donde
revisamos que los primeros dias del mes la tendencia de satisfaccion es buena,
debido que las ventas son mayores, lo cual genera una mejor percepcién en el

cliente con respecto a la gestion realizada.
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Analisis econémico financiero

Recursos Humanos

En la tabla 28, se muestra los materiales utilizados para la implementacién de la

herramienta de ingenieria llegando a obtener un total de s/ 1,281.00

Tabla 28. Materiales utilizados

CODIGO DESCRIPCION CANTIDAD cOSTO cOSTO

M.E.F UNITARIO TOTAL

2.3.15 Materiales y Utiles

2.3.15.11.1 | Repuestos y accesorios

Calculadora CASIO 02 unidades 30.00 60.00

Papeleria en general, Utiles
2.3.15.11.2 | y materiales de oficina

Engrampador 02 unidades 30.00 60.00
Perforador 02 unidades 25.00 50.00
Papel bond A4 2 millar 12.00 24.00
Resaltador 02 unidades 2.00 4.00
Lapiceros 02 unidades 2.00 4.00
Poss it 05 unidades 1.00 5.00
Cuaderno 02 unidades 4.50 9.00
Pasajes y viajes de

2.3.21.21 transporte 60 viajes 5.00 300.00
Servicio de telefonia e

2.3.22.2 internet 5 meses 150.00 750.00

2.3.22.44 Servicio de impresiones 150 hojas 0.10 15.00

TOTAL S/1,281.00

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 29. Resumen del costo del trabajo de investigacion

COSTO DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Recursos materiales S/ 1281.00

Costo total S/ 1281.00

Fuente: Elaboracién propia
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Costo de mano de obra utilizada

Tabla 30. Mano de obra utilizada

Mano de obra cantidad Inversion
Investigadores (estudiantes) 2 200.00
Total S/200.00

Fuente: Elaboracion propia.

Costo total de implementacién

Tabla 31. Costo total de implementacion

‘ DESCRIPCION ‘ INVERSION
Recursos 1,281.00
Mano de Obra 200.00

Total 1,481.00

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 32. Diferencias de totales del Pre Test y el Post Test

‘ TOTALES Dias Cantidad de pedidos
Pre test 30 915
Post test 30 1404

Fuente: elaboracion propia.

Tal como se muestra en la tabla 32, la implementacion ha permitido a la empresa

lograr una mayor cantidad de ventas de 489 pedidos cada mes.

Egresos
Se determinaran los egresos para posteriormente introducirlo al flujo de caja, son

los siguientes:
Tabla 33. Mano de obra Mensual para los trabajadores

Mano de obra mensual

Salario Mensual Cantidad Sueldo Total (S/)

Capacitador 1 S/1000 S/1000

Supervisor 1 s/1100 S/1100
TOTAL (S/) S/2100

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 34. Egreso Total

Egreso Total (S/)
Capacitador S/1000
Supervisor S/1100
TOTAL S/2100

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 35. Andlisis Econdmico Financiero

12

9 11

10
Ventas
(Incremento)

Incremento de
Costos

‘ Inversion 1481

-1481 1323 1323 1323 1323 1323 | 1323 | 1323 | 1323 | 1323 | 1323 | 1323 | 1323

S/6,714.16

‘VAN
TASA
TIR

De acuerdo con la Tabla 35, se realiz6 el analisis econdémico financiero, en las
cuales se estim6 12 meses, el calculo se realiz6 con los ingresos y egresos,
ademas se consider6 una tasa efectiva de 12%, obteniendo un VAN de S/
6,714.16, esto quiere decir que el proyecto es aceptado, porque es mayor que O,
segun como lo indica el siguiente criterio:

e Siel VAN es mayor a 0, el proyecto se acepta.

e Siel VAN es menor a 0, el proyecto se rechaza.

También se obtiene la tasa interna de retorno TIR con un valor de 89%, esto
significa que el proyecto es aceptado y rentable porque, es mayor que la tasa

efectiva, siguiendo del siguiente criterio:

e Siel TIR es mayor o igual a TREMA, el proyecto se acepta.

e Siel TIR es menor que la TREMA, el proyecto se rechaza.

Aplicando la relacion Costo — Beneficio

B—163 >1
C_ .
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Ademas, el beneficio — costo de 1.63, es decir mayor que 1, en consecuencia, la

inversion es viable, basandose en el siguiente criterio:

e SiBC > 1 se considera rentable el proyecto
e SiBC =0 debe ser reevaluado y analizado el proyecto

e SiBC <1 esrechazado el proyecto

3.6. Método de analisis de datos

Para recopilar la informacion se utilizaron los instrumentos propuestos como el
registro de sugerencias, reclamos y ventas, luego de su tabulacién se procedio
al calculo de los distintos indicadores propuestos en la matriz de
Operacionalizacion, posteriormente mediante el software estadistico SPSS V.25,
se procedid a desarrollar la estadistica descriptiva mediante tablas, figuras y la
presentacion de diversos estadisticos. Por otro lado, para el analisis inferencial
se procedera cuando se concluya el estudio aplicando pruebas paramétricas y

no paramétricas en el caso de la contrastacion de las hipotesis

3.7. Aspectos éticos

La presente investigacion con respecto a los aspectos éticos, consta de citas
textuales que han sido tomadas como referencia para lo cual el derecho de autor
se ha respetado, igualmente los datos internos confidenciales de la empresa. De
esta forma crear una relacién entre empresa y cliente siendo objetiva, ética y

confiable.

Diaz (2018), refiere que: “La propiedad intelectual comprende los derechos de
autor y propiedad industrial; en este contexto la propiedad intelectual escrita
propiamente, esté referida a los derechos de autor; sin embargo, es solo una
parte; puesto que abarca el derecho de propiedad de la obra por el autor; la cual
tiene su génesis cuando se materializa” (p.1). En esta realidad deben existir
mecanismos implementados por el Estado peruano que resguarden al autor’
(18).

“La propiedad intelectual escrita propiamente, esta referida a los derechos de
autor” (p. 89).
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4.1. Analisis Descriptivo

4.1.1. Evaluacion comparativa de la variable calidad de servicio al cliente

Tabla 36. Capacidad de Respuesta del Pre Test en comparacion del Post Test

Pre Test Post Test
Indicador
N Media De_sv._ . N Media De_sv._ .
Desviacion Desviacion
Capacidad
de 30 28,43 16,02 30 40.67 12.43
Respuesta

Fuente: Registro de capacidad de respuesta en SPSS C.25

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%

30.00% 2%

20.00%
10.00%
0.00%

Capacidad de Respuesta

43%

43%

72%

49% 45%

123 456 7 8 9 1011121314151617 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

=== Capacidad de Respuesta Antes

=@ Capacidad de Respuesta Después

Figura 25. Capacidad de respuesta antes y después de la implementacion

Interpretacién

Como se observa en la tabla y figura el nivel de capacidad de respuesta con

respecto a su media aumenté del Pre Test (28.43) al Post Test (40.67).

Igualmente se puede observar que la desviacion estandar disminuyo de Pre Test

(16.02) al Post Test (12.43); lo que implica que luego de la aplicacién de la

herramienta de mejora los datos se agruparon mejor lo cual es conveniente.
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Figura 26. Diagrama de cajas y bigotes de la evaluacion comparativa del indicador de capacidad

de respuesta
Interpretacién

Como se observa la figura 26, la agrupacion de puntaje del indicador capacidad
de respuesta, aumento del Post Test respecto al Pre Test. Igualmente se observa

una mejor agrupacion de puntajes en el Post Test.

Tabla 37. Satisfaccion del cliente del Pre Test en comparacion del Post Test

Pre Test Post Test
Indicador
N Media De;v._ , N Media De;v._ .
Desviacion Desviacion
Satisfaccion
del cliente 30 23,43 13,98 30 37.26 12.42

Fuente: Registro de satisfaccion del cliente en SPSS C.25

Satisfaccion

80.00%

60.00%

40.00%

° 0 0,
- 4% 419 40%
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2
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0.00%
123 456 7 8 9 1011121314151617 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

=@-=Satisfaccion del cliente Antes ==@-=Satisfaccion del cliente Después

Figura 27. Satisfaccion del cliente antes y después de la implementacion
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Interpretaciéon

Como se observa en la tabla y figura el nivel de satisfaccion del cliente respecto
a su media aumento6 del Pre Test (23.43) al Post Test (37.26). Igualmente se
puede observar que la desviacién estandar disminuyo de Pre Test (13.98) al Post
Test (12.42); lo que implica que luego de la aplicacién de la herramienta de

mejora, los datos se agruparon mejor lo cual es conveniente.

60 *

40

20

Satisfaccion del Cliente Pre test Satisfaccion del Cliente Post Test

Figura 28. Diagrama de cajas y bigotes de la evaluacién comparativa del indicador de satisfaccién

del cliente.
Interpretacion

Como se observa la figura 28, la agrupacion de puntaje del indicador satisfaccion
del cliente, aumenté del Post Test respecto al Pre Test. Igualmente se observa

una mejor agrupacion de puntajes en el Post Test.
4.2. Analisis Inferencial
Regla de decision:

Tabla 38. Regla de decision — Prueba de normalidad para muestras relacionadas.

- - _ Muesira Muestra e .
Significancia Interpretacicon Estadigrato
{Pre — Test) | (Post — Test)
Paig= 005 Si Si Parameéefrica T-Student
. Ho .
Pag = 0.05% Si Mo L WWilcoxon
parametrica
- Mo )
Pgg = 0.05 Mo Si L Wilcoxon
parametrica
L] ]
Peag = 0.05 o Mo L WWilcoxon
parametrica

Fuente: Elaboracién propia
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4.2.1 Analisis de las hipoétesis especificas
Hipotesis especifica 1

Ha: La implementacién del Ciclo de Deming mejora significativamente la
capacidad de respuesta del area de atencion en la empresa SCC, S.A,
Lima, 2020.

Ho: La implementacion del Ciclo de Deming no mejorara significativamente la
capacidad de respuesta del area de atencién en la empresa SCC, S.A,
Lima, 2020.

Tabla 39. Prueba de normalidad de la Capacidad de Respuesta

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Capacidad de Respuesta

,244 30 ,000 ,809 30 ,000
Pre test
Capacidad de Respuesta

,148 30 ,090 ,930 30 ,048
Post Test

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracién propia

Se utilizé Shapiro Wilk debido a que la muestra de la investigacion es menor a
50. Se puede verificar que en la Tabla 39 la capacidad de respuesta, pre — test
y post — test de la implementacion del ciclo de Deming para mejorar la calidad
de servicio, tienen valores menor y mayor a 0.05, por lo cual presenta
distribuciones diferentes (distribucion normal y otra distribucion) y de acuerdo a
la regla de decision se utilizara pruebas no paramétricas para contrastar la

hipdtesis especifica 1, se utilizara la prueba Wilcoxon.

Tabla 40. Estadistica descriptiva de la Capacidad de respuesta

) Desv. L. L
N Media L Minimo Maximo
Desviacion

Capacidad de Respuesta

30 28,43 16,02 6,82 76,00
Pre test
Capacidad de Respuesta

30 40,67 12,43 24,29 66,40
Post Test

Fuente: Elaboracién propia
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Se puede apreciar que en la tabla 40 la media antes (28.43%) es menor que la
media después (40.67%), de tal manera, por medio de la regla de decision, la

hipétesis nula se rechaza y la hip6tesis del investigador se acepta.

Analisis estadistico por medio de Psig y Wilcoxon con relacion a la

Capacidad de Respuesta del pre y post test.

Tabla 41. Estadisticos de prueba Wilcoxon para la Capacidad de respuesta

Capacidad de Respuesta Post Test - Capacidad de Respuesta Pre test
z -2,910°

Sig. asin. (bilateral) ,004
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracién propia

Regla de decision:

Si P valor < 0.05, la hipotesis nula se rechaza.
Si P valor > 0.05, la hip6tesis nula se acepta.

Se observa de latabla 41 que el p valor es menor a 0.05, es decir, que se rechaza
la hipétesis nula Ho. Por tanto: La implementacién del Ciclo de Deming mejorara
significativamente la capacidad de respuesta del area de atencién en la empresa
SCC, S.A, Lima, 2020.

Hipotesis especifica 2

Ha: La implementaciéon del Ciclo de Deming mejora significativamente la
satisfaccion del cliente del area de atencion en la empresa SCC, S.A, Lima,
2020.

Ho: La implementacién del Ciclo de Deming no mejorara significativamente la
satisfaccion del cliente del &rea de atencion en la empresa SCC, S.A, Lima,
2020.

Tabla 42. Prueba de normalidad de la Satisfacciéon del cliente

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Satisfaccion del Cliente
,225 30 ,000 ,825 30 ,000
Pre test
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Satisfaccion del Cliente

Post Test
a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracién propia

,146 30 ,104 ,940 30 ,091

Se utilizé Shapiro Wilk debido a que la muestra de la investigacion es menor a
50. Se puede verificar que en la Tabla 42 la satisfaccion del cliente, pre — test y
post — test de la implementacién del ciclo de Deming para mejorar la calidad de
servicio, tienen valores menor y mayor a 0.05, por lo cual presenta distribuciones
diferentes (distribucion normal y otra distribucién) y de acuerdo a la regla de
decision se utilizard pruebas no paramétricas para contrastar la hipoétesis

especifica 2, se utilizara la prueba Wilcoxon.

Tabla 43. Estadistica descriptiva de la Satisfaccion del cliente

) Desv. L. L
N Media L Minimo Maximo
Desviacion

Satisfaccion del Cliente

30 23,43 13,98 3,79 65,52
Pre test
Satisfaccion del Cliente

30 37,26 12,42 19,86 64,80
Post Test

Fuente: Elaboracién propia

Se puede apreciar que en la tabla 43 la media antes (23.43%) es menor que la
media después (37.26%), de tal manera, por medio de la regla de decision, la

hipétesis nula se rechaza y la hip6tesis del investigador se acepta.

Analisis estadistico por medio de Psig y Wilcoxon con relacion a la

Satisfaccion del cliente del pre y post test.

Tabla 44: Estadisticos de prueba Wilcoxon para la Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del Cliente Post Test - Satisfaccion del Cliente Pre test

z -3,240°
Sig. asin. (bilateral) ,001
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: Elaboracion propia

Regla de decision:
Si P valor < 0.05, la hipotesis nula se rechaza.

Si P valor > 0.05, la hip6tesis nula se acepta.
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Se observa de la tabla 44 que el p valor es menor a 0.05, es decir, que se rechaza
la hipétesis nula Ho. Por tanto: La implementacién del Ciclo de Deming mejorara
significativamente la satisfaccion del cliente del &rea de atencion en la empresa
SCC, S.A, Lima, 2020.

4.2.3 Analisis de la hip6tesis general

Ha: Laimplementacion del Ciclo de Deming mejora significativamente la calidad
de servicio del area de atencion en la empresa SCC, S.A, Lima, 2020.

Ho: La implementacién del Ciclo de Deming no mejorara significativamente la
calidad de servicio del area de atencion en la empresa SCC, S.A, Lima,
2020.

Siendo que las hipétesis nulas de las hipotesis especificas 1 y 2 fueron
rechazadas, por tanto, se rechaza la hipotesis nula general. Por tanto: La
implementaciéon del Ciclo de Deming mejorara significativamente la calidad de

servicio del area de atencién en la empresa SCC, S.A, Lima, 2020.
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De los hallazgos encontrados y del analisis de los resultados, respecto al objetivo
especifico 1, siendo la significancia bilateral de la prueba de Wilcoxon p_valor
0.004 < 0.05, se rechaza la Ho. Demostrandose de que la implementacion del
Ciclo de Deming mejora la capacidad de respuesta del area de atencién en la
empresa SCC, S.A, Lima, 2020. Lo que se evidencia en la media de la frecuencia
de capacidad de Respuesta ya que mejor0 en el post test (40,67%) en
comparacion a la del pre test (28,43%). Igualmente, se observa que la desviaciéon
estandar disminuyd; lo que implica una mejora puesto que frecuencias tienden a
agruparse mejor respecto a la media. Igualmente, se observa que la agrupacion
de puntaje del indicador indice de frecuencia de capacidad de respuesta
aumento; ello corrobora lo planteado por ROJAS Y ROMERO (2019); donde se
afirma que con la implementacion del ciclo de Deming se demostré la mejora del

indice de la capacidad de respuesta en un 95%.

Respecto al objetivo especifico 2, siendo la significancia bilateral de la prueba de
Wilcoxon p_valor 0.001 < 0.05, se rechaza la Ho. Demostrandose de que la
implementacion del Ciclo de Deming mejora la satisfaccion del cliente del area
de atencion en la empresa SCC, S.A, Lima, 2020. Lo que se evidencia en la
media de la frecuencia de satisfaccion al cliente ya que mejoré en el post test
(37,26%) en comparacion a la del pre test (23,43%). Igualmente, se observa que
la desviacion estandar disminuy6; lo que implica una mejora, puesto que
frecuencias tienden a agruparse mejor respecto a la media. Igualmente, se
observa que la agrupacién de puntaje del indicador indice de frecuencia de
satisfaccion del cliente aumento; ello corrobora lo planteado por CELIS (2017);
donde indica que, en su investigacion de la aplicacion del ciclo de Deming en el
area de atencion de un aeropuerto, mejoro la satisfaccion en el area de seguridad
en un 38%.

Respecto al objetivo general, siendo que las hipotesis nulas de las hipotesis
especificas 1 y 2 fueron rechazadas, por tanto, se rechaza la hipétesis nula
general. Demostrandose de que la implementacion del Ciclo de Deming mejora
la calidad de servicio del area de atencién, empresa SCC, S.A, Lima, 2020; y
reafirmando lo planteado por DECURT Y JARA (2018); quien igualmente, ante
la aplicacion del ciclo Deming en su propuesta, lograron incrementar el nivel de

servicio en un 9.85%.
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Primero: La presente investigacion demuestra respecto a la hipétesis especifica
1, que la implementacion del Ciclo de Deming mejora significativamente la
capacidad de respuesta del area de atencién en la empresa SCC, S.A, Lima,
2020; lo que se evidencia en que la media de la frecuencia de capacidad de
respuesta mejoro6 en el post test (40,67%) y es mayor en comparacion a la media

de la situacién del pre test (28,43%).

Segundo: La presente investigacion demuestra respecto a la hipotesis especifica
2, que la implementacion del Ciclo de Deming mejora significativamente la
satisfaccion del cliente del &rea de atencion en laempresa SCC, S.A, Lima, 2020;
lo que se evidencia en que la media de la frecuencia de satisfaccion al cliente
mejord en el post test (37,26%) y es mayor en comparacion a la media de la
situacion del pre test (23,43%).

Tercero: Habiéndose constatado la hipotesis N°1 y N°2, las cuales son
aceptadas, por ende, la hipdtesis general se acepta siendo esta: “La
implementacién del Ciclo de Deming mejora significativamente la calidad de

servicio del area de atencién en la empresa SCC, S.A, Lima, 2020”.
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Primero: En relacion al objetivo especifico “Determinar como la implementacion
del Ciclo de Deming mejora la capacidad de respuesta en el area de atencion,
empresa SCC, S.A, Lima, 2020”, se recomienda seguir mejorando el protocolo

Cross — selling con la debida supervisiéon de la ejecucion del procedimiento.

Segundo: En relacién al objetivo especifico “Determinar como la implementacién
del Ciclo de Deming mejora la satisfaccién del cliente del area de atencién,
empresa SCC, S.A, Lima, 2020”, es importante complacer las necesidades de
los usuarios, es por ello que se sugiere seguir con las constantes capacitaciones

a los asesores para que estos puedan brindar un servicio de calidad.

Tercero: Con la corroboracion de los dos objetivos especificos se reafirma el
objetivo general “Determinar como la implementacion del Ciclo de Deming
mejora la calidad de servicio del area de atencién, empresa SCC, S.A, Lima,
2020”, se recomienda continuar con la implementaciéon del Ciclo de Deming, ya

gue es importante seguir mejorando continuamente el servicio al cliente.
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Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion

. ESCALA
VARI DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSIONES | INDICADOR FORMULA DE
ABLES CONCEPTUAL .
MEDICION
- AESE
Se utiliz6 la estrategia de Planificar IEAT = x 100%
CUBILLOS & ROZO (2020) | mejora continua del ciclo AD
sefialaron que es una|Planear — Hacer — Verificar — Hacer Nivel de
CICLO DE | metodologia que soporta en | Actuar (PHVA), ya que se . eficiencia . L RAZON
DEMNG | la actualidad los sistemas de | puede medir el cumplimiento o Verificar del ciclo | EAT: Indicador de Eficiencia de
gestion de la calidad | adecuacion que tiene la Deming Act|V|d.ade.s Terminadas ,
(p.1050). empresa a esta metodologia y AESE: Actividades ejecutadas sin
Actuar errores
a cada una de sus etapas o
AD: Actividades desarrolladas
CR Nee 100%
= — X 0
TLA
Nivel de .
Capacidad de | Capacidad |CR: Cagaudad de respuesta RAZON
Segin DUQUE & DIOSA respuesta de NCC: Numero de clientes
(2014) marcaron que ‘“es respuesta |due compran
. TLA: Total de llamadas
una forma de actitud atendidas
CALIDAD reIa_monada, pero no|La calidad de servicio sera Nota: Medicién diaria
DE equivalente, de la | evaluada entre capacidad de
SERVICIO satisfacciony, los resultados | respuesta y satisfaccion del
de una comparacion de las | cliente SC = NP — (RG +5) 100%
expectativas  con  las - TLA x 0
percepciones de ) . Nivel de
desempefio” (p. 180). Satisfaccion del | ¢« s | SC: Satisfaccion del cliente RAZON
cliente del cliente | NP: Nimero de pedidos
RG: Reclamos registrados
S: Sugerencias
TLA: Total de llamadas atendidas
Medicion diaria
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Anexo 2. Matriz de coherencia

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

¢.De qué manera la implementacion del
Ciclo de Deming mejora la calidad de
servicio en el area de atencién, empresa
SCC S.A,, Lima, 20207;

Determinar como la implementacion del
Ciclo de Deming mejora la calidad de
servicio del area de atencion, empresa
SCC, S.A, Lima, 2020

La implementacion del Ciclo de Deming
mejora significativamente la calidad de
servicio del area de atencion en la
empresa SCC, S.A, Lima, 2020

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

¢De qué manera la implementacion del
Ciclo de Deming mejora la capacidad de
respuesta en el area de atencion,
empresa SCC S.A,, Lima, 2020?

Determinar como la implementacion del
Ciclo de Deming mejora la capacidad de
respuesta en el area de atencion,
empresa SCC, S.A, Lima, 2020

La implementacion del Ciclo de Deming
mejora significativamente la capacidad de
respuesta del area de atencion en la
empresa SCC, S.A, Lima, 2020

¢De qué manera la implementacion del
Ciclo de Deming mejora la satisfaccion
del cliente del area de atencion, empresa
SCC, S.A, Lima, 20207

Determinar como la implementacion del
Ciclo de Deming mejora la satisfaccion
del cliente del area de atencion, empresa
SCC, S.A, Lima, 2020

La implementacion del Ciclo de Deming
mejora significativamente la satisfaccion
del cliente del area de atencién en la
empresa SCC, S.A, Lima, 2020.

Fuente: elaboracién propia
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Anexo 3. Los aspectos mas importates del buen servicio y atencion al cliente

e o e 81%
Conocimiento del producto/servicio e  79%
85%

e 75%
Amabilidad de los empleados EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE——— 75 %
74%

. 75
Rapidez en la atencion I 76 %
77%
e 70 %
Solucién a los problemas I 7 3%
79%

La asesoria IEESSSSSSSSSSS— 55>

Saber escuchar IEEEEEEEEEEEEEEEEENN— SAY

52%
_———— Yo
Disponibilidad inmediata _301 41%
35%
I 237/,
Interés demostrado S 30%
32%
Que el empleado sepa en qué I 2’%, mm 2019
. I 23%
momento abordar al cliente 21% mm 2018
I 18%
Presentacion del empleado _o 29% 2017
20%

Que el empleado aborde al cliente mm 6%

Fuente: GRM

Anexo 4. Diagrama de Ishikawa. Causas problematicas de la calidad de servicio

en la empresa SCC, Lima, 2020.

MANC DE OBRA WACUIMARIA
Asesores no capacitados Descomposkignde
Computadaras

Funcionesnodefinidas

Paca personal ”
F Problemas de conexion

Fatiga, cansancio

. Caida del sisterna
Faltade compramiso

M BAJONIVEL DE
b * LA CALIDAD DE

SERVICIO

Ruidoexcesiva

Desorgnizaciondelos

hararios del personal ) o
Indiz=dares ho definidas

Espacioreducido
Pracesasnodefinidas
Pocailuminacion o hayinstrumentos de
Malaimplementadon rendimienta
Desorden del Cross- selling

MEDIOAMBIENTE METODO MEDIDA

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 5. Causas determinantes de la baja calidad de servicio

CAUSAS DETALLES
C1 Asesores no capacitados
C2 Funciones no definidas
C3 Poco Personal
Cc4 Fatiga, cansancio
C5 Falta de compromiso
C6 Descomposicion de computadoras
C7 Problemas de conexién
C8 Caida del sistema
C9 Ruido excesivo
C10 Espacio reducido
Cl1 Poca iluminacién
C12 Desorden
c13 Desorganizacion de los horarios del
personal
Cl4 Procesos no definidos
C15 Mala implementacion del Cross — selling
C16 Indicadores no definidos
C17 No hay instrumentos de rendimiento

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 6. Matriz de correlacion
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Fuente: elaboracién propia
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Anexo 7. Estratificacion de resultados

Area LR Detalle Frecuencl | 1)
a a
C2 Funciones no definidas 5
C4 Fatiga, Cansancio 6
C6 Descomposicion de computadoras 2
PROCESOS 19
C7 Problemas de conexién 2
c10 Espacio reducido 2
Cl4 Procesos no definidos 2
C1 Asesores no capacitados 7
C3 Poco personal 3
C5 Falta de compromiso 4
C8 Caida del sistema 1
GESTION —— . 30
Desorganizacion de los horarios
C13 4
del personal
C15 Mala |mplementqcmn del Cross - 3
selling
Cl6 Indicadores no definidos 1
c17 No hay instrumentos de >
rendimiento
C9 Ruido excesivo 4
Cl1 Pocailuminacion 2 7
C12 Desorden 1

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 8. Diagrama de estratificacion

= PROCESO = GESTION = SEGURIDAD

30

Fuente: elaboracién propia
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Anexo 9. Matriz de priorizacion

L
—

PROBLEMAS SEGUN

CONSOLIDADO DE LOS
AREA CORRESPONDIEN

MAQUINARIA

MEDIO AMBIENTE

METODO

MEDIDA

PROCESOS 11 4 2 2 0
GESTION 14 1 0 12 3
SEGURIDAD 0 0 7 0 0
TOTAL DE 25 5 9 14 3
PROBLEMAS

NIVEL DE CRITICIDAD

TOTAL DE PROBLEMAS

PORCENTAJE

PRIORIDAD

MEDIDAS A TOMAR

19 34% 20 Estudio de trabajo
30 54% 1° Aplicacion del PHVA
Plan de Seguridad y
0 (o]
/ 13% 3 Salud Ocupacional
56 | 100%

Fuente: elaboracién propia
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Anexo 10. CX_Smart de evaluaciones de actividades

Entel Emoresas Perd

Evraluador
I Anderson Bedia Flores
[ ]
Datos de Habilidad
Campaia Fostpago Eoha
area de evalwacion Calidad
Tipo de Monitorea Fin_RPE
Datos de Interaccion
codigo de incidents
Consll}
AR
THAD [Eeq)
Fecha de gestiom f0a/2020
Datos de Asesor
160204
Hombre Chawesta Pisfil Jacinka
Superrizor Mlario Gil
Resumen de la Interaccion
Flan Tarifario
Mative del Llamada
Conzulta LD
Subconsulta Cama Marcar Talafonia
Rezuelre
Inzatizfactor
Detalle
Flakivi
Re-Llamado B
Mokive del Fe-Llamado F_Asesor

Diztalle de Re-Llamada

Carke_de_llamada_-_Gestidn_Anteriar

Despedida

2

Dfrecimiento

Cliente califica

Dfrecimiento

tipo de producto

Rarpunrakls Ha

Maotiro

Fuente: SCC

Contesta dentro de los 4 segundos

Zalude seqin ¢l protocols vigents

L C - S Lcli

Adecia su rikme, kone de voa y lenquaje Formal
Prayecta una actitud confinda al brindar la informacién
Perzonaliza

LMERECE 13 RECEZIaats Okl SHERTE POl MEQIS d: preguntas

FPromucve habilidad comercial, de manera proactiva,
Abicnde con amabilidad, sin interrumpir g evikanda lairenia.
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Anexo 11. Plataforma de reclamos y sugerencias

CCXCloud

Username

| Password

Ingresar
o

>

Fuente: SCC

121



Anexo 12. Registro de base de datos de llamadas entrantes, pedidos y ventas

@y Q9 ¢

Home M Nextel ;Sabes Algo? Sugerencia

Call Center

@) entel

Cambio de Clave Cambiar Aplicacion Cerrar Sesion

JOE KAJEVARGAS

Verif. Identidad Aislada N? Telefono N? Radio Razon Social Nombre Comercial RUC/DNI/Otro  Tipo Compaiia
— | B || || |
Compania Tipo de Cuenta Scoring Grupo Economico Segmento de Negocio Giro Ganado por Dealer
e s | || I || | | || |
Verif. Identidad Aislada Reclamo Rango de Cuenta Canal de Venta Autorizacion LPDP Fecha actualizacion LPDP
Venta e Pazos 1 [ ] ] 1] Contrasefa rica
Ordenes Montos Reclamados email
Campafias
Comunicaciones ‘Medio | V|
INBOX
Uitarios Nombre y Apellido | I Teléfono
Prepago ‘Estado
Rol Administrador
Recibos *Descripcidn
0 (Maximo 4000 caracieres)

ESTADOS TIPO

[Topos [ITopos

[] aBiErTO []consuLTA

[] en PrROCESO [] pEDiDO

[ ] PENDIENTE CONTACTAR AL CLIENTE [ |reCLAMO

[] cerrabo [&

Fuente: SCC




Anexo 13. Documentos para validar los instrumentos de medicion a través de
juicios de expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior:  Dr. Jorge Rafael Diaz Dumont
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarles nuestros saludos y
asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes de la escuela de Ingenieria
Industrial de la UCV, en la sede de Lima Norte, requerimos validar los instrumentos con
los cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra
investigacion, con la cual optaremos el titulo de Ingeniero Industrial.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: “Implementacion del ciclo de
Deming para mejorar la calidad de servicio del area de atencion, empresa SCC, S.A,
Lima, 2020” y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir
a usted, ante su connotada experiencia en el tema a desarrollar.

El expediente de validacion, que se le hace llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle por la atenciéon que dispense a la presente

Atentamente.
Bedia Flores, Anderson Antony Flores Toledo, Jeysson Kevin
D.N.I: 73023230 DNI: 76325526
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ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable Independiente: Ciclo Deming

CUBILLOS & ROZO (2020) sefialaron que es una metodologia que soporta en la actualidad los sistemas

de gestion de la calidad.

Dimensiones de la variable: Ciclo Deming

Dimension 1: Planificar

Segun WALTON (2014), “es la etapa de analisis empresarial que direcciona el rumbo hacia el cumplimiento
de los objetivos, y que se debe apelar al uso de esquemas y graficos para la comprension del personal y,

por consiguiente, fomentar la participacion y el involucramiento en la propuesta de soluciones”.
Dimension 2: Hacer

De acuerdo a CUATRECASAS & GONZALEZ (2017), “es la ejecucion de lo planificado, direccionando las
actividades de los colaboradores; para ello, el programa de induccion y capacitacion son actividades que
refuerzan la formacion y educacion sostenida que logra el adiestramiento de los empleados, contribuyendo

a una mejor actitud”.
Dimension 3: Verificar

Segun WALTON (2014), “es una fase de seguimiento a la metodologia empleada, es decir, si los procesos
de calidad cubren la expectativa esperada del cliente; caso contrario, analizar las causas y replantear las

acciones que permitan el logro del objetivo”.

Dimension 4: Actuar

Es una fase de documentacion en la que estandarizan los procedimientos y son parte de las politicas de la
empresa. Estos se difunden por los canales correspondientes (CUATRECASAS & GONZALEZ, 2017;
WALTON, 2014).
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ﬁ" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AESE
AD

IEAT = x 100%

Donde:
|IEAT: Indicador de Eficiencia de Actividades Terminadas

AESE: Actividades ejecutadas sin errores

AD: Actividades desarrolladas

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable Dependiente: Calidad de Servicio

Segun DUQUE & DIOSA (2014) marcaron que “es una forma de actitud relacionada, pero no
equivalente, de la satisfaccion y, los resultados de una comparaciéon de las expectativas con las

percepciones de desempefio” (p. 180).
Dimensiones de la variable: Calidad de Servicio
Dimension 1: Capacidad de respuesta

De acuerdo a HILL & JONES (2009c), las empresas deben poner énfasis en la velocidad de atencion a las

demandas de los clientes, comparativamente es un diferencial con las empresas competidoras.

B NCC
e 0,
TLAx 100%

Donde:
CR: Capacidad de respuesta
NCC: Numero de clientes que compran

TLA: Total de llamadas atendidas

Nota: Medicion diaria

Dimension 2: Satisfaccion del cliente

ORTIZ (2013a), sefialé que se cumple con las empresas proactivas que ofrecen al cliente mucho mas de lo

esperado y, por lo tanto, logran una alta satisfaccion del cliente
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

NP — (RG +5)

S —0 8 0,
TIA x100%

Dénde:

SC: Satisfaccion del cliente

NP: Nimero de pedidos

RG: Reclamos registrados

S: Sugerencias

TLA: Total de llamadas atendidas

Nota: Medicion diaria
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior:  Dr. Jorge Nelson Malpartida Gutiérrez
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarles nuestros saludos y
asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes de la escuela de Ingenieria
Industrial de la UCV, en la sede de Lima Norte, requerimos validar los instrumentos con
los cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra
investigacion, con la cual optaremos el titulo de Ingeniero Industrial.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: “Implementacion del ciclo de
Deming para mejorar la calidad de servicio del area de atencion, empresa SCC, S.A,
Lima, 2020" y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir
a usted, ante su connotada experiencia en el tema a desarrollar.

El expediente de validacion, que se le hace llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente

Atentamente.
Bedia Flores, Anderson Antony Flores Toledo, Jeysson Kevin
D.N.I: 73023230 DNI: 76325526
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ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable Independiente: Ciclo Deming

CUBILLOS & ROZO (2020) sefialaron que es una metodologia que soporta en la actualidad los sistemas

de gestion de la calidad.

Dimensiones de la variable: Ciclo Deming

Dimension 1: Planificar

Segun WALTON (2014), “es la etapa de analisis empresarial que direcciona el rumbo hacia el cumplimiento
de los objetivos, y que se debe apelar al uso de esquemas y graficos para la comprension del personal y,

por consiguiente, fomentar la participacion y el involucramiento en la propuesta de soluciones”.
Dimension 2: Hacer

De acuerdo a CUATRECASAS & GONZALEZ (2017), “es la ejecucion de lo planificado, direccionando las
actividades de los colaboradores; para ello, el programa de induccion y capacitacion son actividades que
refuerzan la formacion y educacion sostenida que logra el adiestramiento de los empleados, contribuyendo

a una mejor actitud”.
Dimension 3: Verificar

Segun WALTON (2014), “es una fase de seguimiento a la metodologia empleada, es decir, si los procesos
de calidad cubren la expectativa esperada del cliente; caso contrario, analizar las causas y replantear las

acciones que permitan el logro del objetivo”.

Dimension 4: Actuar

Es una fase de documentacion en la que estandarizan los procedimientos y son parte de las politicas de la
empresa. Estos se difunden por los canales correspondientes (CUATRECASAS & GONZALEZ, 2017;
WALTON, 2014).
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ﬁ" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AESE
AD

IEAT = x 100%

Donde:
|IEAT: Indicador de Eficiencia de Actividades Terminadas

AESE: Actividades ejecutadas sin errores

AD: Actividades desarrolladas

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable Dependiente: Calidad de Servicio

Segun DUQUE & DIOSA (2014) marcaron que “es una forma de actitud relacionada, pero no
equivalente, de la satisfaccion y, los resultados de una comparaciéon de las expectativas con las

percepciones de desempefio” (p. 180).
Dimensiones de la variable: Calidad de Servicio
Dimension 1: Capacidad de respuesta

De acuerdo a HILL & JONES (2009c), las empresas deben poner énfasis en la velocidad de atencion a las

demandas de los clientes, comparativamente es un diferencial con las empresas competidoras.

B NCC
e 0,
TLAx 100%

Donde:
CR: Capacidad de respuesta
NCC: Numero de clientes que compran

TLA: Total de llamadas atendidas

Nota: Medicion diaria

Dimension 2: Satisfaccion del cliente

ORTIZ (2013a), sefialé que se cumple con las empresas proactivas que ofrecen al cliente mucho mas de lo

esperado y, por lo tanto, logran una alta satisfaccion del cliente
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

NP — (RG +5)

S —0 8 0,
TIA x100%

Dénde:

SC: Satisfaccion del cliente

NP: Nimero de pedidos

RG: Reclamos registrados

S: Sugerencias

TLA: Total de llamadas atendidas

Nota: Medicion diaria
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ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior:  Mg. Gustavo Adolfo Montoya Cardenas
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarles nuestros saludos y
asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes de la escuela de Ingenieria
Industrial de la UCV, en la sede de Lima Norte, requerimos validar los instrumentos con
los cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar nuestra
investigacion, con la cual optaremos el titulo de Ingeniero Industrial.

El titulo nombre de nuestro proyecto de investigacion es: “Implementacion del ciclo de
Deming para mejorar la calidad de servicio del area de atencion, empresa SCC, S.A,
Lima, 2020” y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir
a usted, ante su connotada experiencia en el tema a desarrollar.

El expediente de validacién, que se le hace llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Instrumentos de recoleccién de datos

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente

Atentamente.
Bedia Flores, Anderson Antony Flores Toledo, Jeysson Kevin
D.N.I: 73023230 DNI: 76325526
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable Independiente: Ciclo Deming

CUBILLOS & ROZO (2020) sefialaron que es una metodologia que soporta en la actualidad los sistemas

de gestion de la calidad.

Dimensiones de la variable: Ciclo Deming

Dimension 1: Planificar

Segun WALTON (2014), “es la etapa de analisis empresarial que direcciona el rumbo hacia el cumplimiento
de los objetivos, y que se debe apelar al uso de esquemas y graficos para la comprension del personal y,

por consiguiente, fomentar la participacion y el involucramiento en la propuesta de soluciones”.
Dimension 2: Hacer

De acuerdo a CUATRECASAS & GONZALEZ (2017), “es la ejecucion de lo planificado, direccionando las
actividades de los colaboradores; para ello, el programa de induccion y capacitacion son actividades que
refuerzan la formacion y educacion sostenida que logra el adiestramiento de los empleados, contribuyendo

a una mejor actitud”.
Dimension 3: Verificar

Segun WALTON (2014), “es una fase de seguimiento a la metodologia empleada, es decir, si los procesos
de calidad cubren la expectativa esperada del cliente; caso contrario, analizar las causas y replantear las

acciones que permitan el logro del objetivo”.

Dimension 4: Actuar

Es una fase de documentacion en la que estandarizan los procedimientos y son parte de las politicas de la
empresa. Estos se difunden por los canales correspondientes (CUATRECASAS & GONZALEZ, 2017;
WALTON, 2014).
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AESE
AD

IEAT = x100%

Donde:

|IEAT: Indicador de Eficiencia de Actividades Terminadas
AESE: Actividades ejecutadas sin errores
AD: Actividades desarrolladas

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable Dependiente: Calidad de Servicio

Segun DUQUE & DIOSA (2014) marcaron que “es una forma de actitud relacionada, pero no
equivalente, de la satisfacciéon y, los resultados de una comparacién de las expectativas con las

percepciones de desempefio” (p. 180).
Dimensiones de la variable: Calidad de Servicio
Dimension 1: Capacidad de respuesta

De acuerdo a HILL & JONES (2009c), las empresas deben poner énfasis en la velocidad de atencion a las

demandas de los clientes, comparativamente es un diferencial con las empresas competidoras.

NCC

CR= —— 0
TLAxlOOA)

Donde:

CR: Capacidad de respuesta
NCC: Numero de clientes que compran
TLA: Total de llamadas atendidas

Nota: Medicion diaria

Dimension 2: Satisfaccion del cliente

ORTIZ (2013a), sefiald que se cumple con las empresas proactivas que ofrecen al cliente mucho mas de lo

esperado y, por lo tanto, logran una alta satisfaccion del cliente
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NP — (RG +5)

SC=f m— 0
TIA x100%

Dénde:

SC: Satisfaccion del cliente

NP: Numero de pedidos

RG: Reclamos registrados

S: Sugerencias

TLA: Total de llamadas atendidas

Nota: Medicion diaria
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Anexo 14. Declaratoria de autenticidad

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, Jorge Diaz Dumont docente de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial de la
Universidad César Vallejo, Lima Norte, asesor de la Tesis titulada: “Implementacion del
Ciclo de Deming para mejorar la calidad de servicio del area de atencion, empresa SCC
S.A., Lima, 20207, de los autores Anderson Antony Bedia Flores y Jeysson Kevin Flores
Toledo, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 16% wverificable en
el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mileal saber y entender la tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad Cesar Vallgjo.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas academicas vigentes de la Universidad
Cesar Vallejo.

Lima, 12 de junio de 2021.

Apellidos y Nombres del Asesor:
Jorge Diaz Dumont

DNI: 08698815 o ;{,;“ y,

Firma A
ORCID A

0000-0003-0921-338X
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Anexo 15. Solicitud de Autorizacion

Lima 16 de noviembre 2020
5r. Giancarlo Vicencio Palla
JEFE DE GERENCIA DE EXCELENCIA OPERACIONAL

Somos estudiantes de Ingenierfa Industrial de la Universidad Cesar Vallejo, nuestra identidad es la
siguiente:

BEDIA FLORES ANDERSON ANTONY, identificado por el cddigo universitario 6700140465
FLORES TOLEDO JEYSSON KEVIN, identificado por el codigo universitario 6700250856

Solicito a Ud. de la manera mas comedida, con la finalidad de otorgar su consentimiento para que
se pueda contar con la informacidn suficiente y necesaria para el desarrollo de la elaboracidn del
proyecto de investigacidn, la cual lleva como titula: Implementacién del Ciclo de Deming para
mejorar |a calidad de servicio del drea de atencién, empresa 5CC S.A., Lima, 2020,

Con los saludos cordiales v a tiempo de agradecerle su atencidn a la solicitud aprovecho la
oportunidad para reiterarle mi agradecimiento y mi mas alta consideracidn.

Bedia Flores, Anderson Antony Flores Toledo, Jeysson Kevin
DMI: 73023230 DMi: 76325526

Glancarlo Vicencio Palla
DMI: 403759561
lefe de Gerencia
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