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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar con el disefio de sistema de gestion
de calidad influye en la calidad de servicio, para mejorar el nivel de satisfaccion del
cliente. Este estudio fue de tipo aplicada, segun el nivel fue explicativo y con un
enfoque cuantitativo. El disefio de la investigacion fue pre-experimental, debido a
gue se registraron datos en tiempos distintos y se contrastaron los mismos. Para la
recoleccion de datos se utilizd un cuestionario virtual. La poblacion se vio
conformada por los clientes de la empresa, del mes de mayo y después de la
aplicacion del ciclo de Deming en el mes de octubre. Los hallazgos mostraron que
la calidad de servicio estaba en un 24%, la fiabilidad un 25%, la Empatia 28% vy
compromiso del personal 27%. Se concluy6é que después de aplicar la propuesta
mejora la calidad de servicio en un 49%, la fiabilidad a 45%, la Empatia 47% y el
compromiso del personal a un 45%. Finalmente se da por concluido que la
implementacion de la propuesta influye de manera positiva en la calidad de servicio
del cliente.

Palabras clave: Disefio de sistema de gestion, calidad de servicio, fiabilidad,

empatia y compromiso del personal.



ABSTRACT

The research aimed to determine with the design of quality management system
influences the quality of service, to improve the level of customer satisfaction. This
study was of applied type, according to the level was explanatory and with a
guantitative approach. The design of the research was pre-experimental, because
data were recorded at different times and contrasted. A virtual questionnaire was
used for data collection. The population was conformed by the clients of the
company, from the month of May and after the application of the cycle of Deming in
the month of October. The findings showed that quality of service was 24%,
reliability 25%, empathy 28% and staff commitment 27%. It was concluded that after
applying the proposal improves the quality of service by 49%, reliability to 45%,
Empathy 47% and staff commitment to 45%. Finally, it is concluded that the

implementation of the proposal positively influences the quality of customer service.

Keywords: Design of management system, quality of service, reliability, empathy

and commitment of staff.
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[. INTRODUCCION

La revolucion industrial del siglo XIX, la informatica a principios de los 80, el
desarrollo de la tecnologia y la legislacién en los mercados de productos han
llevado a los empresarios a buscar nuevas estrategias y estructuras en la gestion
de calidad. (Ruiz, Ayala, Alomoto y Acero, 2015; Rodriguez, 2020;
Navarathne,2015; Schmidt, Aimeida y Korzenowski ,2019).

La gestion de calidad estimula la competencia corporativa partiendo del panorama
empresarial al ver el sistema como un grupo de protocolos anidados. Herrera
(2015); Ping, Xiangyang, Zhuping, Yingiu y Jianlin (2019); Winata, Satria y Adnyana
(2019). Ademas, producto de la globalizacion, tanto la oferta, la demanda, la
competencia, la pequeia, mediana y gran empresa requieren calidad (Huertas y
Sandoval,2019); entonces, al referirnos a la gestion de calidad es adecuado fijarla
como agrupacion de funciones en direccion de la calidad (Pedraza, Rodriguez y
Pérez, 2017; Medina, Rico y Arévalo, 2019; Crespo y Rodriguez,2018; Bashan y
Kordova,2020).

La gestién de calidad se ha desarrollado enormemente desde sus origenes (Van
Kemenade y Hardjono,2018; Siva, Gremyr, Bergquist, Garvare, Zobel y Isaksson
(2016). Como menciona Arévalo, Cambar y Araque (2020); Moreno (2018); Chinwe
y Nwadialor (2020), las corporaciones pretenden optimizar sus utilidades, con la
finalidad de incrementar su rentabilidad afianzando su desarrollo en el mercado y

sostenibilidad en el tiempo.

Joseph M. Juran senté los principios de calidad: Avivar conciencia sobre
oportunidades de mejora, fijar metas de mejora, crear planes de mejora, impartir
capacitacion, efectuar proyectos de resolucién de problemas, informa sobre
avance, resultados y apoyar el impetu de mejora (Vasquez,2019; Mejias, Gutiérrez,
Duque, D’Armas y Cannarozzo,2018). Por esta razén, la calidad de bienes y
servicios se han vuelto el eje vital de los clientes, debido a eso las organizaciones,
se preocupan en perdurar a través de sus productos con la finalidad de complacer
a sus clientes. (Martinez, Valenzo y Zamudio, 2018; Martinez, Laguado y
Florez,2018; Paez y Fuentes, 2019; Jochem, Behmer y Hanke, 2015).
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Muchas veces las empresas ven a los SGC como un gasto y no consideran el
beneficio que traen, son una manifestacion de la resistencia al cambio (Carmona,
Suarez, Calvo y Periafiez,2015; Saumyarajan y Sudhir,2018; Fajrah, Putri y Amrina
,2019).

La toma de decisiones es un lapso que ocasiona multiples efectos en los procesos
Sanchez, Ceballos y Sanchez (2015). Por ello, el gran conjunto de organizaciones,
observa que la ejecucion de Gestion de Calidad implica procesos burocraticos a fin
de mantenerse en el mercado. Colina (2017); Mohammed, Jagadish y Aderaw
(2019). Por otro lado, la gestion de calidad varia segun el sector por lo que cada
uno establece sus propios “estandares” como modelos para valorar o medir el nivel

de desempefio en la empresa (Rondoy, 2020; Oza y Shiroya ,2015).

La gestion de calidad se relaciona con hechos focalizados en el progreso debido
que estan, orientadas a la disposicion, organizacién y el control. Baca (2017);
Huerta (2020). De hecho, Barrantes (2018) explica que la calidad viene pasando
por variedad de fases, en la actualidad es viable concebirla como un componente

de gran relevancia para todo tipo de organizacion.

Del mismo modo, en el pais en los ultimos afios se ha visto un rebrote de
requerimientos por los consumidores respecto al cumplimiento de las pautas de
disposicion, obligando a las empresas a focalizarse, mas auln reconocer y llevar a
cabo estrategias a fin de emplearlas pues no solo se trata de fidelizar a los clientes,

si no de garantizar calidad y servicios ofrecidos (Perez,2018).

La satisfaccion al cliente es esencial, para una empresa pues alli radica el consumo
de productos y se generan las recomendaciones a otro tipo de usuarios. Asi mismo,
la complacencia del usuario radica en determinar en qué régimen la gestiéon brinda
satisfaccion al consumidor consciente que los usuarios tomen una actitud de

aprobacion y agrado (Suarez, Arce y Guerrero,2018).

La empresa INSERGENV S.A.C se encarga de transformar vehiculos automotores
ha carrozas funebres tomando como referencia los modelos americanos, europeos
e italianas. Los procesos fabricacion van desde la entrada y son importantes la
materia prima e insumos. El proceso de transformacion involucra el area de corte y

soldadura, Masillado, pintura y luego al de control de calidad; respecto a la salida
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del producto final se hace el acabo interno para que finalmente la carroza funebre

pueda ser entregada.

El malestar con relacion al nivel de satisfaccion en clientes debido en muchas
ocasiones el area de almacén no cuenta con los suministros para abastecer a las
demas areas. Ocasiona que los trabajadores tienen que asumir otro proceso del
producto, dejandose de lado la actividad anterior lo que genera incumplimiento en
el plazo de entrega pactado con los clientes. Se sabe que un comprador satisfecho
retornara a comprar y sera quien recomiende a otros por la calidad de servicio
(Robayo, 2017)

Por todo lo antes mencionado se formula una cuestion general de investigacion:

¢,De qué manera el disefio de sistema de gestidn de calidad influye en la calidad de
servicio de los clientes, en la empresa INSERGENV SAC, Lima 20217

Por otra, parte el estudio plantea los siguientes problemas especificos:

¢,De qué manera el disefio de sistema de gestion de calidad influye en la fiabilidad
de los clientes, en la empresa INSERGENV SAC, Lima 20217

¢De qué manera el disefio de sistema de gestion de calidad influye en la empatia
de los clientes, en la empresa INSERGENV SAC, Lima 20217

La justificacion del estudio se relaciona con contribuir con el conocimiento necesario
acerca de la eficiencia y eficacia que sera lograda con el disefio de un sistema de
gestion de calidad para mejorar la calidad de servicio generando un impacto en la

satisfaccion de los clientes en la empresa INSERGENV S.A.C.

Dado que las organizaciones tienen el reto de modificar su gestion buscando no
solo una alta rentabilidad patrimonial, sino calidad complaciendo a sus clientes
(Hernandez, Barrios, Martinez, 2018; Flores, Ramos R., Ramos F. y Ramos
A.,2019; Cepeda y Cifuentes, 2019). Asi mismo, el usuario es el objetivo de una
organizacion, por ello es vital llevar un analisis sistematico de las necesidades del

cliente o servicios direccionados a su satisfaccion (Aguilar, Sanchez, 2019).
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La justificacion practica es desarrollada mediante el ofrecimiento de empleo de
habilidades y tomando medidas correctivas para la solucion del inconveniente

favoreciendo a las organizaciones.

El objetivo de la investigacion fue determinar como el sistema de gestion de calidad
influye en la calidad del servicio, para mejorar el nivel de complacencia de los

consumidores.
Respecto a los objetivos especificos tenemos que estos fueron:

Determinar como el sistema de gestion de calidad influye en la fiabilidad del servicio
de la empresa INSERGENV S.A.C,

Determinar como el sistema de gestion de calidad influye en la empatia del servicio
de la empresa INSERGENV S.A.C.

La hipotesis general fue: el disefio de sistema de gestion de calidad influye en la
calidad del servicio en nivel de satisfaccion de los clientes en la empresa
INSERGENYV, S.A.C.

Las hipotesis especificas fueron las siguientes:

El disefio de sistema de gestidén de calidad influye en la fiabilidad del cliente de la
empresa INSERGENV S.A.C

El disefio de sistema de gestion de calidad influye en la empatia del cliente de la
empresa INSERGENV S.A.C.

13



Il. MARCO TEORICO

La investigacion de Arévalo (2019) se planteé como objetivo proponer una
estrategia de calidad para mejorar la gestién de proyectos en la empresa. Referente
a su disefio metodoldgico por su nivel de tipo proyectiva con un enfoque mixto asi
mismo empleo el método inductivo y deductivo. La poblacion fue treinta individuos
del area de proyectos y seis individuos subcontratistas. El muestreo fue de tipo no
probabilistico por conveniencia. Respecto a las técnicas e instrumentos estos
fueron estadistica descriptiva, cuestionarios y encuestas. Los hallazgos
identificaron que no se contaban con el equipamiento necesarios, los formatos
documentarios estandar y no se cumplian los cronogramas de trabajos presentados
por la obra. Respecto a la data pre test el cumplimiento de los reprocesos estaba
un 10%, la asistencia 69%, retrasos de pedidos 9%, proveedores aprobados 12%,
entregas a tiempo 81%, liberacién de protocolos 70%. Se concluyé después del
desarrollo de la propuesta de mejor los reprocesos disminuyeron a un 7%,
asistencia se incrementd a 92%, retrasos de pedidos se redujeron a un 5%,
proveedores aprobados se incrementaron al 17%, entregas a tiempo subieron al
96% y la liberacion de protocolos se increment6 al 88% y la productividad aumento
en 16.8%, la eficiencia en 8.4% vy la eficacia aumentd en 6.25%.

Aparicio y Choy (2020) Su objetivo planteado fue establecer de qué modo la
aplicacion de ciclo PDCA influye sobre la calidad de servicio de atencién. Respecto
a su disefio metodolégico, enfoque cuantitativo con un alcance explicativo, de
disefio experimental. La poblacion fue 27892 llamadas atendidas de Osinergmin de
la empresa Comdata Pera. La muestra consideré 648 llamadas. El muestreo fue
probabilistico. Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos fueron
Checklist, andlisis, encuesta, cuestionario, escala de Likert, curva cerrada,
diagrama Ishikawa, mapeo de procesos, flujograma, diagrama arbol, tabla de
frecuencia, histograma, diagrama de Gantt. Entre los hallazgos tenemos que el
error critico del negocio en el mes de junio fue del 79.41%, los errores criticos
atribuibles al usuario final 93.75% y los errores no criticos de 38.24% en total en el
mes de julio un 70% de pautas de cumplimientos; en el mes de Julio un 158%
errores criticos de usuario final 166.27%, y errores no criticos 77.22%; agosto 270%
errores criticos, 281.35% errores criticos de usuario final, y 100% errores no

criticos. Se concluyé que el ciclo de Deming permitio una reduccion del 40% en los
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errores, del mismo modo se disminuyeron en 11.52% las penalidades econdmicas
y la evaluacién respecto a la satisfaccion aumenté un 0.58%.

Arrascue y Segura (2016) su objetivo planteado: Fijar la influencia que existente
entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del
norte “CLINIFER”. El disefio metodoldgico utilizado: método deductivo inductivo, de
tipo descriptiva-correlacional, disefio no-experimental transversal. La poblacion
estuvo conformada por nueve trabajadores de la clinica y treinta dos clientes. El
muestreo es no-probabilistico intencionado. Las técnicas e instrumentos
empleados fueron: la encuesta y el cuestionario. Los hallazgos son que un 100%
de los participantes consideran que los ambientes son amplios y limpios, un 78%
de colaboradores uniformados, el tiempo de espera es de un 67% en desacuerdo,
acerca de la amabilidad del personal un 10% esta en desacuerdo, el servicio es
complicado con un 97%. Se concluy6 que de acuerdo a lo ejecutado el nivel de
complacencia de los clientes aumenté un 97%, el servicio util un 100% vy la
satisfaccion brindada de incremento en un 97%.

Chéavez (2020) se plante6 como objetivo un plan de accién para mejorar la calidad
de servicio en una empresa farmacéutica. Referente a su disefio metodologico
analitica, inductivo-deductivo, con un enfoque mixto de tipo proyectiva. La poblacion
cuarenta clientes de la farmacia. El muestreo es no probabilistico por conveniencia.
Respecto a sus técnicas y herramientas fueron la encuesta y la entrevista. Los
hallazgos fueron, un 30% indica que el servicio fue bueno, un 25% considera que
no fue adecuado, el 20% manifestaron que no volverian a comprar, mientras que
un 32.5% se sienten insatisfechos, ademas un 37.5% no recomendaria la farmacia.
Se concluyé que, en beneficio al buen trato, la confiabilidad aumenté un 70% la
satisfaccion de los clientes, por ello el plan de accién mejoro los procesos de
atencion.

Garcia y Gonzales (2019) tuvieron como objetivo en su investigacion ejecutar el
ciclo de la calidad para elevar la satisfaccion de los consumidores de la empresa.
Respecto a su diseiilo metodologico fue de nivel descriptivo, preexperimental
cuantitativo, de tipo aplicada. La poblacién fueron los colaboradores del area de
postventa. EI muestreo fue no probabilistico por conveniencia. Respecto a sus
técnicas e instrumentos fueron: observacional, la encuesta y la entrevista. Los

hallazgos referentes a la satisfaccion de los clientes en el area de post ventas son:
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la atencion de los asesores hacia los clientes es de un 86.7%, la eficacia de la
logistica del almacén es de un 88% y el taller de mantenimiento un 73.3% con
respecto a su eficiencia. Se concluy6 que, mejorando los niveles de satisfaccién al
cliente, el asesoramiento hacia los clientes mejoré un 96%, la sub-area de logistica
y almacén mejora un 96.9%, y el mantenimiento incrementé un 92.86%, quedd
verificado que con la ejecucion de las capacitaciones aumento la satisfaccion en
los clientes.

Alarcon (2017) se propuso como objetivo: Establecer el nivel de impacto del modelo
de mejora constante apoyado en procesos de calidad de los servicios que divisan
los clientes de la empresa. El disefio metodologico fue descriptivo y explicativo, su
disefio fue experimental. La poblacibn son 263 clientes. El muestreo es
probabilistico. La técnica de recoleccion fue la encuesta. Los hallazgos fueron
existe una discrepancia de medias entre el post y el pre test de 2,89 con un grado
de significancia de 0,00 el cual es minimo a 0,05; la fiabilidad pre test es de un
14,64 con una desviacion estandar de 2, 84, Se concluyé que el modelo de mejora
influye positivamente en la empresa la fiabilidad de calidad es de 17,21 con una
desviacion de estandar de 2,72.

Barzola y lllescas (2018) se propuso como objetivo: aplicar el modelo SERVQUAL
para medir la calidad de servicio y satisfaccidon de los clientes. Referente a su disefio
metodoldgico fue descriptivo-explicativo, empleando método cientifico, analitico y
sintético. Las técnicas e instrumentos de recoleccion fueron: la encuesta y escala
de Likert. Su poblacion fue de 384.16 clientes. EI muestreo fue probabilistico. El
hallazgo fue respecto al banco pichincha el rango de satisfaccion de los clientes fue
76.02%, ICS global de -1.20; Banco de Guayaquil su RSC global es de 78.21% y el
ICS global de -1.09; Banco Pacifico su RSC global es 81.09% y el ICS global -0.95;
tangibilidad de las tres entidades, respecto a la tangibilidad -1.73 Banco pichincha,
-0.64 Banco pacifico y -0.83 Banco Guayaquil; Fiabilidad -0.99, -1.03 y -1.26;
capacidad de respuesta -0.97,- 1.03 y -1.35; seguridad -0.88, -1.14 y -1.19;
Empatia -1.42, -0.89 y -0.83. Se concluyo que con lo implementado del ciclo PHVA
se garantizé la autoevaluacion dentro de la organizacion, ademas con esta
propuesta se mejoro los indices de calidad de servicio y la percepcion que tienen

los consumidores en especial en las dimensiones de empatia.
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Choez (2019) se plante6 como objetivo: Estudiar la calidad de servicio a traves de
técnicas de investigacion que promuevan el mejorar la atencion al cliente. El disefio
metodoldgico fue exploratorio-descriptivo con un enfoque inductivo — deductivo. La
poblacion fue de 2909, la muestra tuvo un tamafio de 339. El muestreo fue
probabilistico. Sus técnicas y herramientas de recoleccion fueron la entrevista,
encuesta y ficha de observacion. Los hallazgos fueron la existencia de diversos
contextos que causan que la atencion al cliente no sea la deseada, tales como:
espacio reducido, tiempo de atencién, mala comunicacién y escasez de
colaboradores. Se concluy6é que para mejorar los procesos en el servicio de las
empresas de salud formando de manera positiva la exclusién de labores que no
incentivan ningun valor en la atencion, de tal forma que se atiendan las necesidades
y necesidades de los usuarios obteniendo un alto grado de eficiencia en el servicio
generando una atencién de calidad al usuario.

Pefafiel (2019) se planteé como objetivo: evaluar el servicio que se presta en el
restaurante Humboldt. Respecto a su disefio metodoldgico fue descriptivo con un
enfoque cuantitativo, disefio no experimental. Las técnicas y herramientas de
recoleccion fueron encuesta. La poblacion tiene 142 clientes. EI muestreo es
probabilistico. Los hallazgos fueron que el promedio de expectativas fue de 3,60
puntos sobre 5, las percepciones promedio fueron 3,01; habiendo una brecha de
0.59. Del mismo modo las dimensiones de ponderado a nivel de importancia,
tangibilidad 18%, 21% sensibilidad, 18% empatia, 22% seguridad y confiabilidad
23%. Se concluy6 que mediante el método de SERVQUAL determind la calidad de
servicio ofrecida, sefialando la dimensiones con mayor significancia negativa de
tangibilidad con una brecha -0.23, seguridad -0,24, empatia -0.16, y fiabilidad -0.05;
determinando un ponderado con respecto al servicio del cliente de -0.56 siendo un
déficit significativo.

Vasconez (2018) se propuso el objetivo: desarrollar un disefio de gestion de calidad
para la empresa. Su disefio metodoldgico fue de enfoque cuantitativo, nivel de
investigacion descriptiva, modalidad bibliografica con una investigacion de campo,
empleando fuentes primarias y secundarias. Como grupo de andlisis se consider6
al gerente de la empresa. Las herramientas e instrumentos de recoleccion de datos
fueron entrevista y contemplacion directa. Los hallazgos fueron que la empresa

cuenta con 26 afios de trayectoria, pero no cuenta con un buen crecimiento
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empresarial, no contiene un modelo de calidad, falta de planificacion en los trabajos,
desconocimiento de emplear maquinas. Se concluyé con respecto a las
necesidades de la empresa se desarroll6 y adapté al ciclo de Deming que permitio
mejor planeacion, realizacion, verificacion y actuacion a cada una de las

actividades.

Respecto al sustento tedrico de la investigacion tenemos lo siguiente:
El Sistema de gestion de calidad permite tener un mejoramiento continuo, ejecucion
de planes de accion y seguimiento Alfonso y Ospina (2015). Asi mismo La nocién
de calidad ha sido muy dinamica y se han tomado desemejantes teorias,
percepciones. Estados Unidos y Japén han sido de caracter formal los primordiales
progenitores en el contenido de calidad (Marcelino y Ramirez, 2014).
Del mismo modo, El Sistema de Gestion de la Calidad es una fraccion del sistema
de gestion conexa con la calidad, y posibilita establecer una estructura organizativa
de comodo mando mediante el disefio de procesos, subprocesos y actividades
(Becerra, Andrade y Diaz, 2018). Para la implantacién adecuada de un SGC se
debe considerar, los principios basicos como: técnicas de trabajo en grupo, técnicas
de control estadistico, técnicas de orden y limpieza, y de gestion de calidad del
servicio (Lopez y Roa,2016).
Asi mismo Velasquez (2017), nos describe qué caracteristicas se deben tomar en
consideracion al momento de desarrollar el sistema de gestion de calidad:
« Afirma en su inicio, en adquisicion y en la realizacién puntual de la labor.
« Se sitba al usuario en sus criterios, necesidades y perspectivas deben
componer el disefio de los bienes y servicios.
+ Es compromiso de todos, y se influye a partir del disefio de sistemas
directivos.
+ Se orienta a las precedencias y acata del contenido de innovacion
tecnoldgica y el nivel de cooperacion de los colaboradores en los procesos.
Segun ISO sefiala que, proceso es grupo de acciones reciprocamente conexas, las
cuales convierten componentes de ingreso en resultados. El desarrollo de gestién

debe ser integral, con un criterio indispensable y asentada en un rumbo de calidad
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gue esté tolerado en modelos y sistemas de gestion enfocados al progreso continuo
(Becerra, Andrade y Diaz, 2018).

Segun Lizarzaburu, 2015: La ISO 9000, no es una horma, sino un grupo de normas.
La junta Técnico ISO/TC 176 (2005, p. 6) recuento de sus secciones principales,
representa del siguiente modo:

* Norma ISO 9000: refiere cimientos de métodos de gestion de calidad y detalla
su nomenclatura.

* Norma ISO 9001: La finalidad primordial es desarrollar la complacencia del
usuario.

* Norma ISO 9004: El objetivo es el progreso del servicio de la organizacion y la
complacencia de usuarios y otros interesados.

* Norma ISO 19011: Ofrece alineacion referente a audiencias de sistemas de
gestion de calidad y ambiental.

La calidad se especifica como grupo de propiedades que tiene bien o servicios
conseguidos en un sistema productivo, asi como suficiencia de agrado en
exigencias del beneficiario. Velasquez (2017). Por otro lado, el concepto de calidad
en las empresas es sensible para el cliente, dado su caracter de irremplazable, una
vez el cliente ha tomado el servicio y pasado por esta experiencia. (Pineda y Garcia,
2020).

Segun la teoria Joseph M. Juran, obtener la principal calidad en bienes y servicios
en una organizacion se debe considerar cinco puntos los cuales son: abreviar los
riesgos de contar con una mengua calidad, preparar el producto a la empleabilidad
que obtendra, lograr adaptarse a los patrones de calidad determinados
anticipadamente, emplear la mejora duradera y estimar la calidad como inversion
(Rodriguez,2020).La contribucion de Philip Crosby se focaliza en apreciarla como
como una precision de alteracion en la compafiia. Tomando en consideracion su
catorce pasos a aplicar de modo metddico para la mejora de la calidad son:
compromiso de la direccion, formar el equipo de calidad, definir indicadores de
calidad, medir el coste de la no-calidad, ser consciente del valor de calidad,

acciones correctivas, programa cero-defectos, formar los mandos intermedios, feliz

19



dia de los ceros defectos, involucrar a todos, buscar las causas, programa de
reconocimiento, crear comités de calidad y volver a empezar(Tornos,2020).
Segun I1SO 9001:2015, explica que la teoria de Edwards Deming, determiné la
nocién de calidad a grado previsible de igualdad y fiabilidad a bajo precio,
ajustandose a las necesidades del mercado.

El ciclo de Deming consta de cuatros etapas: Planear, Hacer, Verificar y Actuar,
Deming (1989). Fue desarrollado por Edwards Deming se basa en un ciclo de
cuatro etapas que se emplea para los procesos y proyectos de las empresas para
mejorar su calidad continuamente.

Segun Deming (1989) el primer paso es relativo a planear donde se identifican las
necesidades y problemas actuales, para proponerse acciones, estrategias para
satisfacer los requerimientos.

El segundo paso radica, en efectuar las operaciones correctoras planteadas de la
fase previa, se ve la formacion y educacion de los individuos involucrados en el
progreso de las actividades y actitudes a realizar. (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).
En el tercer paso, se comprueba si los objetivos sefialados se han alcanzado o si
no es asi, planear nuevamente para superarlos (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).
En el cuarto paso, se trata de sefalar el cambio o accion de progreso de modo
extendido introduciéndolo en los métodos o actividades (Cuatrecasas y Gonzales,
2017).

Diagrama 1
Ciclo PHVA de Deming

* Ejecutar planes
disefiados en base
a la planificacién.

(* Auditoria interna
* Idear estrategias,
objetivos y metas.
* Asegurar viabilida

| *Acciones de
mejora continua
* Preventivas y
Correctivas.

* mediciones y
monitorizacion
* Analisis de datos

Figura 1: Ciclo de Deming
Fuente: Deming (1989).

El control de calidad es el grupo de métodos y operaciones, para lograr un producto
de la calidad anhelada; es una inversion que debe causar beneficios apropiados,

deben estar implicados todas las partes de una compafiia (Cabezon,2014).
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Por otra parte, el servicio al cliente, es un grupo de maniobras que la corporacion
traza equivaliendo, mejor que los contendientes, las necesidades e intereses de

usuarios externos (Francia, 2016).

La calidad de servicio es la estimacion donde el beneficiario busca equiparar la

experiencia habida con el servicio. (Ospina,2015).

También se tienen que las dimensiones de la calidad de servicio, son partes del
servicio que el usuario diviso y le admite calificar dicho servicio. (Caicay,2015). Del

mismo modo Nahurima (2017), nos da a tomar en cuenta:

A) Evidencias fisicas, el usuario ve como palpables del servicio.
B) Fiabilidad, sustancial ofrecer el servicio de modo atento desde el comienzo.
C) Capacidad de consulta, disposicion de la compafiia para dar reaccion rapida.

D) Empatia, aptitud de prometer a los usuarios pulcro y cuidado individualizado.

La Satisfaccion, estipula que se da como efecto de discrepancia entre las pautas
de balance previos de usuarios y la idea del trabajo del bien o servicio. (Velarde y
Medina, 2016).

Un cliente es un individuo u compafia que puede acoger un bien o servicio

consignado a ese individuo u organizacion por ella (Incio y Rodriguez,2017).

Satisfaccion al cliente, es la complacencia del usuario est4 pre denominada de

modo significativo por la valoracion que se hace del bien o servicio (Zarraga,2018).
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Por su fin: Aplicada

La investigacion aplicada el principal objetivo es la solucion de problemas préacticos

empleando el conocimiento existente (Zevallos y Lachi,2019, p.50).

La investigacion fue del tipo aplicada puesto que se buscé solucionar las
dificultades en la calidad de servicio de la empresa. Por ello se disefio el sistema

de gestidn de calidad para solucionar el problema encontrado
Por su enfoque: Cuantitativo

Segun Sampieri, Collado y Baptista (2003), la investigacion cuantitativa es aquella
que emplea la recoleccién y andlisis de datos para objetar incognitas y corroborar
hipotesis determinadas y se fia en el calculo numérico, y continuamente en el uso
de la estadistica para instaurar la precision de patrones de conducta en una

poblacion (p.10).

El enfoque de la investigacién fue cuantitativo debido a que mediante la recoleccién

de datos se probaron las hip6tesis planteadas en base de medicién numérica.
Por su Nivel: Explicativo

Segun, (Hernandez, y otros, 2014), indic6 que los estudios explicativos no sélo
relatan el fendmeno o inconveniente hallado si no que se enfocan en explicar las

causas y situaciones en las cuales se muestra.

Fue explicativa, porque procura explicar los origenes que se involucran en la baja

satisfaccion del cliente.
3.1.2 Disefio

Fue pre-experimental, segun (Chavez, Esparza y Riosvelazco, 2020) declararon
que, al efectuar un pre-test y pos-test, se puede valorar los cambios como

contestacion, con el fin de mirar los cambios y poder tomar una eleccion.
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Se baso en este disefio debido a que se realizara un pre y post-test. Asimismo, es
correlacional dado que se describen las relaciones entre dos 0 mas variables son
también descripciones, sin embargo, no de cambiantes personales sino de
interrelaciones, sean meramente correlacionales o interrelaciones causales, en
dichos modelos lo cual mide es la interaccién en medio de cambiantes en una época
definida (Ortiz, 2004).

Esquema del disefio:

G: 01 X 02

01: El disefio de sistema de gestion de calidad influye en la fiabilidad del cliente de
la empresa INSERGENV S.A.C

02: El disefio de sistema de gestion de calidad influye en la empatia del cliente de
la empresa INSERGENV S.A.C

X: Sistema de gestion de calidad

3.2. Variables y operacionalizacion

ler variable: Sistemas de gestion de calidad

Definicion Conceptual: Se emplea para medir la calidad de un bien o
servicio, definiéndose como conjunto de pasos para comprobar la existencia

de defectos en estos (Arevalo,2018)

Definicion operacional: Se midi6 los puntajes adquiridos mediante el
cuestionario “Sistema de gestidon de calidad en la calidad de servicio del
cliente en la empresa INSERGENV SAC, Lima 2021.”, el cual consta de 14
items con opciones de tipo Likert, establecida con la dimensién compromiso
del personal

Indicadores: La dimensién compromiso del personal, esta constituida por el
indicador trato y rendimiento de atencion (item 1,2,3,4,5).

Escala de medicion: Escala ordinal, consta de la siguiente manera:
totalmente en desacuerdo (1), muy en desacuerdo (2), en desacuerdo (3), ni

de acuerdo ni en desacuerdo (4), de acuerdo (5), muy de acuerdo (6).
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2do variable: Calidad de servicio al cliente

Definiciéon Conceptual: Estas dimensiones concluyentes son elementos del
servicio que el usuario diviso y le admite calificar dicho servicio.

(Caicay,2017). Del mismo modo Nahurima (2017), nos da a tomar en cuenta:

A) Evidencias fisicas, el usuario ve como palpables del servicio.

B) Fiabilidad, sustancial ofrecer el servicio de modo atento desde el
comienzo.

C) Capacidad de consulta, disposicion de la compafiia para dar reaccion
rapida.

D) Empatia, aptitud de prometer a los usuarios pulcro y cuidado
individualizado.

Definicion operacional: Se midi6 los puntajes adquiridos mediante el

cuestionario “Sistema de gestion de calidad en la calidad de servicio del

cliente en la empresa INSERGENV SAC, Lima 2021.”, el cual consta de 14

items con opciones de tipo Likert, establecida con dos dimensiones: de

Fiabilidad y empatia en la calidad de servicio al cliente

Indicadores: Primera dimension fiabilidad, esta constituida por el indicador
fiabilidad de los servicios y el personal (items 6,7,8), por otra parte, la
segunda dimension empatia esta constituida por el indicador preocupaciéon

y comprension de las necesidades de los clientes (items 9,10,11,12,13,14).

Escala de medicion: Escala ordinal, consta de la siguiente manera:
totalmente en desacuerdo (1), muy en desacuerdo (2), en desacuerdo (3), ni

de acuerdo ni en desacuerdo (4), de acuerdo (5), muy de acuerdo (6).

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién

La poblacion es un grupo de elementos que comprende ciertas particularidades que

pretenden estudiarse. (Ventura ,2017).

Los clientes de la empresa INSERGENV S.A.C.
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Criterios de inclusion:

Se consider6 los clientes del mes mayo debido, a que el limite de atencién de la
empresa es de treinta clientes.

Criterios de Exclusion:

No se tomé en consideracion la lista de clientes anteriores al mes de mayo o
posteriores a este, como usuarios que no hayan adquirido productos finales de la

empresa o Servicios.

Muestra

“Es una porcion o subconjunto de unidades caracteristicas de un conjunto citado
poblacion o universo, selectas de modo aleatorio, y se someten a observacion

cientifica con el propdsito de lograr resultados legitimos” (Roldan ,2015, p.6).

La muestra total estuvo conformada por un total de 30 participantes dentro la lista
de clientes de la empresa INSERGENV S.A.C, del mes mayo(pre-test) los que
volveran a ser evaluados en el mes de octubre después de la aplicacién de la

mejora.

Muestreo
Se empled un muestreo no probabilistico por beneficio, consistiendo en preferir
casos factibles que admitan ser adjuntos. Basado en el beneficio de acceso y

cercania de los sujetos para el investigador (Otzen y Manterola, 2017, p.230).

Unidad de analisis
Dentro de la investigacion se considerd al cliente de la empresa INSERGENV
S.A.C.

3.4 Técnicas e instrumento de recoleccién
La técnica de recoleccion de datos se basa en recoger informacién de distintas

maneras(Valderrama,2016).
La técnica empleada fue la observacion.

Del mismo modo, Valderrama (2016), afirma que los instrumentos son recursos

empleados por el investigador con el fin de acumular los datos de las variables.
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Se realizo la recoleccion de datos mediante una encuesta virtual, desarrollada con

la finalidad de estudiar la calidad de servicio al cliente.

Arias (2012), refiere a recoger de datos como el registro, obtencion o
almacenamiento de informacibn en una zona especifica de investigacion,

recolectada con el fin de medir y hacer uso de la informacién registrada. (p. 68).
Validez

Se refiere a la exactitud del instrumento empleado para medir los atributos del
estudio. (Barrantes,2018).

La validacion del instrumento se efectué a través del juicio de tres asesores

expertos, familiarizados con la tematica. (ver anexos 05y 06)

Tabla 1: Juicio de expertos

Apellidos y Nombres Titulo o grado Aplicable
Olga Chaname Quevedo Magister Si
Esteban Panta Medina Magister Si
José Chafloque Valdivieso Magister Si

Fuente: Propia.

Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento es la consistencia y coherencia de la informacion
recolectada de datos reales(Dominguez,2016). Se empleo el coeficiente de Alfa de
Cronbach para medir la confiabilidad del instrumento. Se efectué una prueba piloto
permitié eliminar items irrelevantes, quedando un cuestionario de 14 items. La
muestra fue los 30 clientes del mes de marzo obteniéndose el siguiente resultado:

Tabla 2: Fiabilidad del instrumento
Estadisticas de confiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.702 14
Fuente: Propia.

A continuacion, se detalla la ficha técnica del instrumento que fue administrado.
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Cuestionario sobre disefio de sistema de gestion de calidad para mejorar la calidad
de servicio del cliente en la empresa INSERGENV SAC

Ficha técnica

Nombre : Disefio de sistema de gestion de calidad para mejorar
la calidad de servicio del cliente en la empresa
INSERGENV SAC, Lima 2021.

Autor : Montero, H (2021).

Procedencia : Pera.

Administracion > Individual o colectiva.

Tiempo de aplicacion : 15 minutos.

Rango de Aplicacion : 18 a 60 afios.

Significacion : Su utilidad es evidenciar la calidad en servicio del

cliente en la empresa INSERGENV SAC
Numero de items :14 items
Calificacion : Se obtiene puntuacion global de la escala
Resefia historica

El cuestionario sobre Sistema de gestién de calidad en la calidad de servicio del
cliente en la empresa INSERGENV SAC, disefiado Montero, H (2021), busco
evaluar calidad de servicio al cliente, consideracion 2 dimensiones: la fiabilidad y
empatia, contando con las siguientes opciones: Totalmente en desacuerdo (1), Muy
en desacuerdo (2), En desacuerdo (3), Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4), De

acuerdo (5), Muy de acuerdo (6).

3.5 Procedimientos

Se resume las etapas de como se desarrollara el proyecto

Analisis situacional, empleando herramientas para identificar las causas de la
problematica general, planteandose de este modo la alternativa de solucion. Asi
mismo se efectud la recoleccion de datos pre-test. La data fue empleada permitio

estimar el estado de la variable dependiente.
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Aplicacion de la mejora. Se ejecutd la propuesta de mejora, detallandose las

acciones efectuadas, lograndose visualizar los cambios en la calidad de servicio.

Finalmente, una vez obtenidos los resultados se discutid, y comparo el pre y post-
test, posteriormente se realizo el analisis descriptivo e inferencial, contrastando las

hipotesis; por consiguiente, se presento las conclusiones y recomendaciones.

3.6 Desarrollo de la propuesta

Situacion actual

INSERGENV S.A.C. surge después de un largo estudio de mercado donde se
determiné la necesidad de fabricar y acondicionar carrozas fanebres y limusinas.
Esta en el mercado desde el afio 2010 y se ha posicionado en el mercado nacional
como la empresa mas grande y confiable en este rubro. También, sus productos

han entrado al mercado internacional con gran aceptacion en diferentes paises.

En estos ultimos afios ha generado puestos de trabajo tanto en mano de obra
directa como indirecta contribuyendo al desarrollo del pais y al bienestar de sus

trabajadores.

La meta de INSERGENV S.A.C. es conquistar el mercado internacional y llegar al

nivel de las fabricas de México que tienen gran prestigio en el rubro a nivel mundial.

Por otra parte, la empresa se dedica a la actividad de transformacion y
mejoramiento de automoviles del sector publico y privado. Actualmente la
transformacion total de automoviles es en favor del sector funerario (carrozas

funebres) Unicas en su tipo.
Volumen del negocio

En su cartera de clientes estdn las empresas privadas del rubro funerario,
instituciones publicas que cuentan con fondo funerario (Ministerios. de salud y
educacién), instituciones como la Policia Nacional y Fuerzas Armadas del Perq,
empresas que realizan eventos y el publico en general. Esto explica el considerable
crecimiento del volumen de negocio con el paso de los afios llegando a tener el

altimo afio ventas superiores a los dos millones de soles.
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Organizacion de la empresa

La empresa brinda mantenimiento y reparacion a vehiculos. Esta cuenta con 42

colaboradores.

ORGANIGRAMA - EMPRESA INSERGENV SAC

Figura 2: Estructura organizacional de la empresa INSERGENV SAC
Fuente: Propia.

ASPECTOS ESTRATEGICOS

Dentro de los aspectos estratégicos de la empresa busca mantener la
competitividad de liderazgo en costo-mejor valor. Del mismo modo en produccion
buscar contar con buenas préacticas, sustitucion de materias primas e insumos,
cambios en procesos y mejoras tecnoldgicas; asi mismo atender de forma agil y
eficiente los requerimientos de los clientes. continuo, la integridad, el trabajo en

equipo y la creatividad de nuestros colaboradores.

Ubicacion Geogréafica

La empresa INSERGENV SAC se encuentra ubicado: Los Nogales #353 —
Urb.Canto Bello — Lima, San Juan de Lurigancho.
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Figura 3: Localizacién de la empresa INSERGENV SAC
Fuente: google maps.

Mision:
Obedecer a nuestros clientes, productos con modelos y disefios exclusivos de alta

calidad a precios adecuados, logrando satisfacer sus necesidades con respaldo

tecnoldgico y de calidad.

Vision:
Ser una empresa automotriz lider dedicada a la transformacion y mejoramiento de

vehiculos automotrices a nivel nacional e internacional, mediante el mejoramiento.

Valores:

Amor al trabajo, responsabilidad e innovacion, calidad y servicio al cliente.

Caodigo Etico:

Integridad, respeto, valor y transparencia.
Detalle del flujo de procesos

La empresa desde la llegada de la unidad vehicular lleva un proceso determinado

que cuenta con distintas fases como se muestra en la siguiente figura:
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ENTRADAS PROCESO DE PRODUCCION

MATERIA PRIMA TRANSFORMACION
E INSUMOS

Figura 4: Desarrollo de produccion de la empresa INSERGENV SAC.
Fuente: Propia.

Cuenta con las entradas de la materia prima e insumos de los productos necesarios
para el desarrollo de las fases de transformacion. Esta comienza con el
desmantelado del vehiculo; luego pasa al area corte y soldadura donde se procede
a desarrollar la estructura de la carroza; posteriormente, va al area de Masillado

donde se aplica la masilla epoxica y se hace el lijado respectivo.

Culminado el proceso de transformacion pasan por un control de calidad minucioso
este se realiza en la fase de salida obteniéndose de esta forma como producto final

la carroza funebre para su posterior entrega al cliente.

En el siguiente diagrama se representard de manera mas detallada como se lleva
a cabo el desarrollo del producto desde la entrada hasta su finalizacion, tomando
en consideracion como son enlazadas las areas de produccién para poder llevar a

cabo el desarrollo del servicio con respecto a produccion.
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Articulacién del negocio

DIRECCION

PLANEACION

Recursos materiales feaiiees frenderss Recursos humanos

PRODUCCION

COMERCIALIZACION

Figura 5: Diagrama de articulacion de INSERGENYV SAC.
Fuente: Propia.

La direccion esta dirigida por el Gerente General, luego de establecido el contrato
se planifica el desarrollo del producto como las unidades de medida, el modelo,
acabado, entre otras fases produccion. Una vez realizado se pasa el informe a las
areas correspondientes, pasando a su desarrollo de actividades; coordinando los

materiales a emplear, los recursos financieros, el personal correspondiente.

Una vez acabada la fase de produccion, los productos pasan un control de calidad
y acabado de interior; luego se comercializan hacia su cliente final el cual, procede

con el papeleo correspondiente adquirir su producto de manera satisfactoria.
Realidad problematica

Respecto a los procedimientos administrativos para poder hacer un seguimiento
necesario del proceso de los productos, no se cuenta con un proceso determinado,
para poder informar de manera Optima a los clientes del plazo de su producto
solicitado, del mismo modo en las fases de produccion se presenta la situacién de
gue no se cuenta con el material correspondiente para poder llevar a cabo la tarea
designada al trabajador correspondiente de su éarea, lo cual ocasiona que el
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producto que estd ya con un plazo establecido se excede, causando un
descontento con los clientes, de este modo el Gerente tiene que intervenir para
llegar a un acuerdo con el cliente buscando solucionar el inconveniente, lograndose
que el producto atrasado emplee mas personal para culminar a tiempo, lo cual deja

a otros procesos en espera.

Del mismo modo, empleando la observacién desde mi perspectiva en la empresa
es notable la falta de comunicacion hacia los clientes, debido a que el personal
administrativo no se encuentra, esto genera un descontento del cliente, optando
por irse y regresar mas tarde, con la idea de encontrar a alguien que lo atienda

correctamente.

Considerando lo anteriormente mencionado se desarroll6 el siguiente diagrama de

causa-efecto:

PROCEDIMIEMTO
MEDID &,

Procesos no definidas Falta de planeacion

Poco personal en

Fatta de seguimierte uestos asignados

del producta del cliente
Inexistencia de documentaciin de
recepeidn yandlizis de materiales

INSATISF ACCION
EN LA CALIDAD
DE SERMCIO

Mo existe un procedimisrta Falta de compromiso
documertado de mantenimiznto de

© Falta de mativaciin
equipos 00000000 o

—_—

Mi existe un procedimiento
documentado de rechrtamicnto de
equipos

Tardanzas
_

M AN AR LA Y HERRAMIEMT A5 |

PERSOMAL

Figura 6: Diagrama ishikawa de la problematica principal
Fuente:Propia.
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DATA PRE-TEST

Para medir el nivel de satisfaccion fue aplicado el cuestionario virtual a los treinta

participantes del mes de mayo, sus apreciaciones fueron las siguientes:
Satisfaccion con el servicio

1.- ¢ Cree usted como cliente que se siente satisfecho con el servicio que la entrega

la empresa?

SATISFACCION CON EL SERVICIO

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo m De acuerdo Muy de acuerdo

-

Figura 7: Grafico de satisfaccién al cliente
Fuente: Propia.

Respecto a la satisfaccion con el servicio brindado se muestra que un 53.3% esta
de acuerdo al servicio, pero un 6.7% esté en desacuerdo y 30% ni de acuerdo ni en

desacuerdo.
Claridad en la informacién acerca del proceso del servicio

2- ¢Considera que los empleados le explican con claridad el proceso de su

servicio?

CLARIDAD EN LA INFORMACION

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo m De acuerdo

Figura 8: Grafico claridad de informacion
Fuente: Propia.

Se contempla que la claridad de la informacion del personal administrativo, muestra
un 43.3% de acuerdo, por otra parte, un 23.3% se encuentra en desacuerdo y

33.3% no esta ni de acuerdo ni desacuerdo.
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Claridad en la informacioén brindada

3. ¢ El personal emplea un lenguaje adecuado cuando usted es atendido?

CLARIDAD DE LA INFORMACION BRINDADA

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo m De acuerdo Muy de acuerdo

[

Figura 9: Grafico claridad de informacion brindada
Fuente: Propia.

Referente al lenguaje adecuado referido del personal administrativo hacia los
clientes es el correcto, el 40% esta en desacuerdo, 30% ni de acuerdo ni en

desacuerdo, por otra parte 13.3% de acuerdo y 17% muy de acuerdo.

Buena definicion de los procesos

4.- ¢ Considera usted que se encuentran bien definidos los procesos dentro de la
empresa?

BUENA DEFINICION DE LOS PROCESOS

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Figura 10: Grafico buena definicién de los procesos
Fuente: Propia.

Segun la apreciacion de la buena definicion de los procesos administrativos 30%

no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y 6.7% en desacuerdo.
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Equipamiento y atencion al cliente

5.- ¢ Considera que la empresa cuenta con equipamiento moderno y adecuado para

atender a sus clientes?

EQUIPAMIENTO Y ATENCION AL CLIENTE

Totalmente en desacuerdo En desacuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo
Muy de acuerdo

16.70%|  [3%]

Figura 11: Grafico equipamiento y atencion al cliente
Fuente: Propia.

Respecto al equipamiento moderno para una atencion mas 6ptima, el 73.3% se
encuentra en desacuerdo, 13.3% esta totalmente en desacuerdo, 3.3% ni de
acuerdo ni en desacuerdo, por otra parte, un 6.7% esta de acuerdo y 3% muy de

acuerdo.

Informacion fiable

6.- ¢ Considera que el personal de servicio brinda informacion fiable?

INFORMACION FIABLE

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo m De acuerdo

L

Figura 12: Grafico informacion fiable
Fuente: Propia.

Visualizamos que tan fiable es la informacion del personal hacia los clientes, un
46.7% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, 36.7% esta de acuerdo y 16.7% en

desacuerdo.
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Apreciacion del servicio brindado

7.- ¢Tengo la impresion de que el servicio brindado se desempefia de forma

correcta?

APRECIACION DEL SERVICIO BRINDADO

Muy en desacuerdo En desacuerdo  m Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Figura 13: Grafico apreciacion del servicio brindado
Fuente: Propia.

Se aprecia que el servicio ha sido brindado de la manera correcta, 43.3% en
desacuerdo, 43.3% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, 3.3% de acuerdo y un

10% muy de acuerdo.
Compromiso del personal
8 ¢ El personal proporciona servicios conforme a como se promete a hacerlo?

COMPROMISO DEL PERSONAL

Muy en desacuerdo En desacuerdo  m Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Figura 14: Grafico compromiso del personal
Fuente: Propia.

Se evalua el compromiso del personal de que si brinda sus servicios de acuerdo a
lo prometido hacerlo hacia los clientes; 3% esta muy en desacuerdo, 40% en

desacuerdo, 50% no esta de acuerdo ni desacuerdo, y 6.7% de acuerdo.
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Responsabilidad del personal

9.- ¢El personal de la empresa muestra preocupacion por atender sus
necesidades?

RESPONSABILIDAD DEL PERSONAL

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo m De acuerdo

.

Figura 15: Grafico responsabilidad del personal
Fuente: Propia.

Se contempla las responsabilidades del personal hacia los clientes, un 43.3% esta

de acuerdo, 40% ni de acuerdo ni en desacuerdo y 16.7% en desacuerdo.
Condicion del servicio brindado
10.- ¢ El personal brinda un servicio amable y cortés?

CONDICION DEL SERVICIO BRINDADO

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo m De acuerdo Muy de acuerdo

P

Figura 16: Grafico condicion del servicio brindado
Fuente: Propia.

La condicion del servicio brindado es de manera amable y cortés; un 6.7% se
encuentra en desacuerdo, 43.3% no esta ni de acuerdo ni desacuerdo, 23.3% de
acuerdo y 27% muy de acuerdo.
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Empatia del personal

11.- ¢ El personal muestra comprension por sus necesidades?

EMPATIA DEL PERSONAL

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo m De acuerdo

Figura 17: Grafico empatia del personal
Fuente: Propia.

Respecto a la empatia del personal, un 46.7% estd de acuerdo, 40% no esta de

acuerdo ni en desacuerdo y 13.3% en desacuerdo.
Atencion personalizada

12.- ¢La empresa brinda atencién personalizada?

ATENCION PERSONALIZADA

Totalmente en desacuerdo Muy en desacuerdo

m En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

- 110.00%

Figura 18: Grafico empatia del personal
Fuente: Propia.

Contemplamos referente a una atenciéon personalizada, considerandose un 3%
totalmente en desacuerdo, 50% muy en desacuerdo, 36.7% en desacuerdo y 10%

no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Horarios flexibles

13.- ¢ La empresa brinda horarios de atencidn convenientes para su persona?

HORARIOS FLEXIBLES

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo m De acuerdo

Figura 19: Grafico horarios flexibles
Fuente: Propia.

Se evalla si se consideran horarios flexibles para que acudan los clientes, un
53.3% esta de acuerdo, 36.7% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y 10% en

desacuerdo.
Apreciacién de compresién de los clientes
14.- ¢ La empresa comprende las necesidades especificas de sus clientes?

APRECIACION DE COMPRESION

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo m De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 20: Grafico operacion de compresion de los clientes
Fuente: Propia.

Presenciamos que acerca de la apreciacién de compresion del personal hacia los
clientes que un 53.3% esta de acuerdo, 30% no esta ni de acuerdo ni desacuerdo,

6.7% en desacuerdo y 10%.
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Propuesta de mejora

Para llevar a cabo la implementacion del disefio de sistema de gestion de calidad,
teniendo como finalidad reducir o contrarrestar los problemas existentes en la
empresa. Se empled el disefio del ciclo Deming, dado que busca una mejora

continta conformada por 4 fases las cuales son: planificar, hacer, verificar y actuar.

Las fases tienen funciones especificas que se pueden acoplar de acuerdo a las
necesidades del area donde se empleara. También beneficia a la productividad,
tiene aplicacion ilimitada en caso se desvian de un é&rea especifica o este
evoluciona a otro problema, se emplea optimizar. De este modo emplearlo puede
mejorar el rendimiento y la productividad, enfocadndose en alcanzar una serie de

objetivos marcados.

Analizando la informacién necesaria se considerd las causas con mayor impacto y
para mejorar la calidad de servicio se debe analizar dichas causas, buscando

alternativas de solucion que permitan reducirlas.
Principales causas son:

» Ausencia del personal en su puesto de trabajo.
* Procesos no definidos.
« Falta de motivacion.

» Falta de seguimiento del producto.

En la siguiente tabla se observa un listado de las causas y posibles alternativas de

solucién, considerando las alternativas de solucion.

Causas Origen Alternativas de solucién
Falta de planeacion Desorganizacion Control de funciones
Falta de seguimiento del _ Crear un formato de
_ Ausencia de control
producto del cliente control del producto
Ausencia de control de Concientizacion de

Poco personal en

puestos asignados personal supervisores
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Procesos no definidos

Sistema desactualizado

Planificacion de

procesos

Inexistencia de
documentacion de
recepcion y analisis de
materiales

Falta de formato

Crear formato de control
de recepciéon de

materiales

Inexistencia de
documentacioén de
mantenimiento de
equipos

Falta de formato

Crear formato de
mantenimiento de

equipos

Inexistencia de
documentacion de
reclutamiento de equipos

Falta de formato

Crear formato de

reclutamiento de equipos

Falta de motivacion

Fatiga, cansancio

Planificar horarios de

trabajo

Tardanzas

Trafico, viven lejos,
posibles percances

personales

Formal: Llamada a su

supervisor encargado

Informal: Creacién de

un grupo de wsp.

Falta de compromiso

Desinterés del personal

Charla motivacional

Tabla 3: Listado de causas y alternativas

Fuente: Propia.

Como notamos en la tabla 03, para la ausencia del personal en su puesto de

trabajo. La posible solucién es concientizar a los supervisores, para la causa

procesos no definidos, la alternativa es planificacion de los procesos, para la causa

falta de motivacion, se considera la planificacion de horarios de trabajo y para la

causa falta de seguimiento de producto, la posible solucion es crear un formato de

control del producto.

A continuacién, se mostrara el cronograma de implementacion.
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Cronograma de implementacion

Tiempo

ACTIVIDADES Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre

1123|4123 |/4]1|2|3]4|12|3|4

Definir los principales
problemas

Identificacion de las causas
principales

Creacion de la junta PHVA

Anunciar la implementacion

Cap. de lideres de grupo

Fase: Planear

Establecer objetivos

Definir medios para
alcanzar los objetivos

Fase: Hacer

Cap. Supervisores

Desarrollar actividades

Fase: Verificar

Comprobar el proceso de
actividades

Comprobar los resultados

Fase: Actuar

Emplear medidas
correctivas

Evaluar el PHVA

Resultados

Tabla 4: Cronograma de implementacion
Fuente: Propia.

Desarrollo de cada etapa correspondiente del Ciclo Deming y desarrollo de las

actividades correspondientes.

44



Implementacion de propuesta
Luego de obtener la Data-pre test, y especificar las acciones que se realizaran.

A continuacion, se detallara de manera completa como se llevd a cabo las

actividades planteadas:

» Definicion de los problemas principales e ldentificacion de causas principales
Primordiales problemas:
« Baja calidad de servicio
« Baja satisfaccion del cliente
« Bajo cumplimiento de formalidad de atencion al cliente
» Bajo seguimiento del producto.

Causas:

« Falta de planeacién

« Falta de seguimiento del producto.

« Poco personal en puestos asignados

» Procesos no definidos

« Inexistencia de documentacion de recepcién y andlisis de materiales
« Inexistencia de documentacion de mantenimiento de equipos

* Inexistencia de documentacion de reclutamiento de equipos

« Falta de motivacion

« Tardanzas

Cabe resaltar que uno de los primordiales problemas es el bajo cumplimiento
de formalidad hacia el cliente, debido que genera un deficiente estado de

atencion como se observo en la figura 06 del Diagrama de Ishikawa.

» Creacion de la junta PHVA
Se cred un comité para el control del ciclo Deming, conformado por diferentes
miembros del area administrativa, como otras areas especificas, siendo
fundamental la participacién de la gerencia general comprometida para liderar
el proceso de implementacion.
Nombrado como junta PHVA, los miembros seran capacitados acerca del tema.

Se desarrollara una reunién definiendo un diagrama donde se observaran las
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responsabilidades y actividades designadas, siempre considerando la

participacion fundamental de la gerencia general como lider de la junta PHVA.

Area de produccian

Superisar

Figura 21: Organigrama de la junta PHVA

Fuente: Propia.
Como se percibe en la figura 21, Organigrama de la junta PHVA se focaliza como
principal el gerente general, luego se encuentra el area administrativa con

supervisor correspondiente y el area de produccidn con sus supervisores.

A continuacion, se establece un cuadro de compromiso y sus respectivas labores

correspondientes a realizar:

COMPROMISO LABORES
Realizar planes para desarrollar las actividades
Promover las actividades para el desarrollo

Planear : :
Gestionar recursos necesarios para la
implementacion
Coordinar las capacitaciones acerca del ciclo
Deming
Convocar y liderar las reuniones

Hacer Promover la integracion personal para el

trabajo en equipo.

Motivar al personal

Ser participe en cada actividad

Evaluar el cumplimiento de lo propuesto
Verificar Realizar inspecciones referentes a la
implementacion

Impulsar la ejecucion de las acciones

Llevar a cabo una documentacion de las
Actuar acciones, actividades, resultados y pasos a
seguir.

Conceder propuesta de mejora

Tabla 5: Compromiso y labores de la junta PHVA
Fuente: Propia.
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» Notificacion acerca de la implementacion del ciclo Deming
Para efectuar la implementacion del Ciclo Deming en la empresa INSERGENV
S.A.C, se llevo a cabo una evaluacion de la situacion actual, de este modo
mostrandole modelos de empresas que han empleado este ciclo para la mejora
continua.
Se ejecutd una reunion de modo presencial con el gerente donde se le informo
como se plantearon las actividades y de este modo autorizando el desarrollo
de las acciones en la empresa.

» Capacitacion de lideres de grupo
En la tercera semana de septiembre se realizé la capacitacion con los
supervisores de grupo, la cual se desarrollé via remota mediante la plataforma
de zoom, considerando la reunién en un horario fuera de trabajo.
Dentro de la capacitacion se consideré a los supervisores que tienen como

funcién controlar y evaluar el protocolo de atencion al cliente.

Horarios de capacitacion
Dia Hora Tematica
Situacién actual de la empresa

Objetivo: Dar a conocer la problematica
17/09/2021 6:00 pm — 8:00 pm | acerca de la insatisfaccién de los clientes.
Subtemas: Apreciacibn de comentarios
acerca de la problematica, consideracién de
lluvia de ideas.

Capacitacion de formalidad
Objetivo: Informar sobre las labores de
18/09/2021 6:00 pm — 8:00 pm | proceso de formalidad.

Subtema: Deficiencias detectadas en el
andlisis situacional

Ejecucion del Ciclo Deming

Objetivo: Brindar informacion acerca del
ciclo Deming.
Subtema:
19/09/2021 6:00 pm — 8:00 pm > ¢Qué es el ciclo Deming?

» ¢Paraqué sirve?

» ¢Fases del ciclo Deming?

> ¢ Cudles son sus beneficios?
Subtema:

» implementacién del Ciclo Deming
Tabla 6: Cronograma de capacitacion acerca del protocolo
Fuente: Propia.

Podemos observar en la tabla 06 se especifico el dia y hora de la reunién como
la tematica correspondiente que se abordd en funcién de capacitar acerca de

la implementacién de la mejora de calidad, ver en los anexos (09,10,11).
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> Fase 01 Planear:

Se determinaron los objetivos que se esperan lograr y los medios que se

emplearon para lograrlo.

Objetivos establecidos:

Capacitar a la junta PHVA (Ciclo Deming)

Se planted la ejecucion de un cronograma acerca de las tematicas a
exponer en cada reunion, que se dio en tres dias dentro de la ultima
semana de septiembre con dos horas de duracion.

Capacitar supervisores

Se planteo efectuar una charla acerca del protocolo de formalidad hacia
los clientes.

Cumplir el protocolo de formalidad con los clientes.

Se planted utilizar un check list, con el nombre designado del asesor
evaluado, las actividades y realizacion.

Crear un formato de seguimiento del producto

Se planteé utilizar un check list para la parte de produccion, con el
nombre de cada supervisor de area correspondiente, nombre del cliente,
fecha de entrada del producto, modelo, color, actividades de la fase de
produccion su realizacion y fecha de salida.

Mejorar la calidad de servicio

Se planted ejecutar el protocolo mejorado, de este modo satisfacer al

cliente y aumentar la calidad de servicio.

Medios para lograr los objetivos:

Se procedera a crear un formato para un seguimiento del protocolo de

formalidad hacia los clientes de este modo contar con una apreciacion por

parte del cliente.

Del mismo modo se creara un formato para un seguimiento del producto,

mostrandose en qué etapa de produccién se encuentra, Si se quisiera

modificar algo, se pueda modificar referente al producto, no al trato de compra.

Por otra parte, para contar con una éptima estructura tangible se desarrollara

un formato para el mantenimiento de las unidades informaticos.
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Control de cumplimiento de formalidad con los

Fecha

Sl

NO

S.A.C :
Asesor: Area:
Actividad Cumplimiento Act. Conerror | Act. Sinerror | Observacion

Abordar al cliente

Presentacion de
asesor

Recolectar
informacion

Asesoramiento
deseado

Conformidad de
atencion

Seguimiento del
Producto

Tabla 7: Formato de control de cumplimiento de formalidad con los clientes

Fuente: Propia.

Como se observa en la tabla 07, se considera al asesor encargado del area y al

trabajador correspondiente que estard siendo guiado para demostrar el

cumplimiento de la formalidad de con los clientes, de este modo el asesor evaluara

a sus subordinados, ver (anexo 13).

Siendo la finalidad llevar un Checklist sencillo, del cumplimiento y sefialando si se

actla con error o sin error en la actividad correspondiente, si existe una observacion

correspondiente; las actividades son de modo resumido por ello se englobo cinco

actividades.
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INSERGENV SAC

Control de seguimiento del producto

Nom. Cliente

modelo

color placa afio

n° de asiento

observacion

Dni

Fecha de entrada: |

Area de transformacion

SUpervisor:

firma f.registro:

f.salida:

N° de dias

Lunes

Martes

Miercoles Jueves Viernes

Sabado

Domingo

Total

Desmantelar vehiculo

Enumerar piezas de vehiculo

Guardas partes restantes en almacen

Enumerar tanque de combustible(placa-marca)

Confirmar al supervisor completado

Area de corte y soldadura

Supervisor:

firma f.registro:

f.salida:

N° de dias

Lunes

Martes

Miercoles Jueves Viernes

Sabado

Domingo

Total

Tomar las medidas del vehiculo

Sacar medidas de la cuerpo de la carroza

Corte del vehiculo a la mitad

Soldar el la estructura de la carroza

Soldar la estructura ha ambos lados del vehiculo

Solda planchas de metal a la estructura

Enderezar imperfecciones

Verificar de acuerdo al plano de la carroza

Confirmar al supervisor completado

Area de masillado y pintura

Supervisor:

firma f.registro:

f.salida:

N° de dias

Lunes

Martes

Miercoles Jueves Viernes

Sabado

Domingo

Total

Preparar la superficie

Lijar las imperfecciones

Enmasillar la estructura

Aplicar la base correspondiente

Aplicar la pintura correspondiente

Aplicar el bamiz

Pulir la estructura

Verificar la estructura

Confirmar al supervisor completado

Area de acabo int/ext

supervisor:

firma f.registro:

f.salida:

N° de dias

Lunes

Martes

Miercoles Jueves Viernes

Sabado

Domingo

Total

Colocar la alfombra interna de la cabina

Conexiones de cables

Colocar las partes internas del vehiculo

Colocar los asientos

Instalacion de carriles de soporte

Instalacion de parrilla soporte de ataud

Instalacion de luces de cajuela

Limpieza interna del vehiculo

Liempeza externa del vehiculo

Aplicacion del logo

Confirmar al supervisor completado

Area de control de calidad

Supervisor:

firma f.registro:

f.salida:

N° de dias

Lunes

Martes

Miercoles Jueves Viernes

Sabado

Domingo

Total

Cumplimiento transformacion

Cumplimiento de corte y soldadura

Cumplimiento masillado y pintura

Cumplimiento acabado int/ext

Confirmacion al gerente

Fecha de salida:

Nombre del encargado

dni

| firma |

observacion

Tabla 8: Control de seguimiento del producto

Fuente: Propia.

Por otra parte, respecto a la tabla 8 titulada:

control de seguimiento del producto,

se busca contar con un formato para asignar a cada vehiculo, de este modo contar

con observaciones y en cada seccion de los dias se pone la fecha correspondiente
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de la actividad realizada, este formato una vez realizado, también un formato virtual,

y fisico, esto también brinda al gerente un seguimiento del avance de los productos

ver (anexo 14).

Referente a las areas de produccién y sus tareas correspondiente sefaladas en el

formato son las siguientes:

Area de transformacion

Desmantelar el vehiculo

Enumerar piezas del vehiculo

Guardas partes restantes en el almacén
Enumerar tanque de combustible(placa-marca)

Confirmacion del supervisor como completado

Area de corte y soldadura

Tomar medidas del vehiculo

Sacar medidas del cuerpo de la carroza

Corte del vehiculo a la mitad

Soldar la estructura al vehiculo

Soldar el cuerpo del vehiculo

Soldar la estructura a ambos lados del vehiculo
Soldar planchas de metal a la estructura
Enderezar imperfecciones

Verificar de acuerdo al plano de la carroza

Confirmacion del supervisor como completado

Area de Masillado y pintura

Preparar la superficie

Lijar las imperfecciones
Enmasillar la estructura

Aplicar la base correspondiente
Aplicar la pintura correspondiente

Aplicar el barniz
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e Pulir la estructura
e Verificar la estructura

e Confirmacion del supervisor como completado
Area de acabado interno y externo

e Colocar el tapizado en el vehiculo

¢ Instalacion de la parte eléctrica

e Colocar las partes internas del vehiculo

e Colocar los asientos

e Instalacion de carriles de soporte

¢ Instalacion de parrilla de soporte de ataud
¢ Instalacion de luces de cajuela

e Limpieza interna del vehiculo

e Limpieza externa del vehiculo

e Aplicacion del logo

e Confirmacion del supervisor como completado

Con respecto al tercer punto, de la creacion del formato para mantenimiento de los
equipos informéticos del area administrativa se cred, un formato tipo almanaque

para proceder con el mantenimiento de los equipos (anexo 15).

» Fase 02: Hacer

Se buscé capacitar a los supervisores de como desempafar su guia para que sus
subordinados tomen en cuenta que su participacion es fundamental, del mismo
modo se mostrara el formato de control de cumplimiento y las actividades,
planteadas en el formato, la cual se realizé el domingo 03 de octubre mediante una

conferencia virtual.
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Seguimiento del protocolo
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Figura 22: Capacitacion acerca de como llevar a cabo el control de seguimiento del protocolo de
formalidad.
Fuente: Propia.

Se explic6 como los supervisores tendran que intervenir y comunicar a sus
subordinados acerca del protocolo de cumplimiento del cliente, considerandose si
algun cliente quisiera ver el avance de su producto; por ello se resalt6 tener en claro
la mision y vision de la empresa para entender que es lo que los clientes esperan

como buen servicio. ver (anexo 12).

Tomando en consideracién diez claves para la atencion al cliente:

<

Cumplir promesas.

Escuchar activamente.

Brindar respuestas rapidas.

Adoptar la omnicanalidad.

Disefio de protocolo de atencion.
Cultivar relaciones empaticas.
Comportamiento del consumidor.
Mejorar la experiencia del colaborador.
Capacitar colaboradores.

NS N N N N N SR NN

Construir una imagen ligada a valores.
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Asi mismo se detallo el seguimiento de la articulacion del negocio con respecto al
protocolo de cumplimiento hacia los clientes, considerando las etapas del proceso

administrativo y otras etapas dentro del proceso como se determind en la siguiente

figura 23.
OIRECCION 1_ Etapade
> direccion
Misilj_J
¥ —
Etapade
PLANMEACION Dicefip [ Planeadien
2 " - -
k: J, l l l 1 Definicié
g Fecursos Fecursos Fecursos Fecursos _mf”r;’;str
@ materiales financieros humanos arganizacional uctura
N t t ¢ t )
PRODUCZION
producto Etapade
r— operacion
COMERCIALIZATION _
satistactar

Figura 23: Seguimiento de las etapas administrativas
Fuente: Propia.

Respecto al diagrama se espera que la etapa de direccion sea parte del proceso
para llevar a cabo el cumplimiento de protocolo de formalidad hacia los clientes,
considerandose la definicion de la infraestructura sefialando los recursos

indispensables (materiales, finanzas, humanos y organizacionales).

Luego la fase de produccién determinada como la etapa de operacion, y finalizando
la comercializacién siendo satisfactorio para el cliente, esto se repite de modo que

cumpla las necesidades y expectativas de los clientes de la empresa.
» Fase 03 Verificar

Se considerd que para el cumplimiento de protocolo de formalidad de atencion a
los clientes ofrecido por los supervisores se empleara un Checklist, de este modo
se podra identificar si el supervisor, cumple o no con las labores preestablecidas,
obteniéndose un resultado positivo, para mejorar la calidad de servicio de los

clientes, y como se puede fidelizar a los clientes.
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También se tomd en cuenta el seguimiento del producto para contar con un formato

de presentacién tanto fisico como virtual, para mostrar a los clientes el avance con

sus productos, demostrandose el interés de la empresa hacia sus necesidades y

requerimientos.

Con respecto al formato de control de mantenimiento de los equipos informaticos

se desarroll6 un almanaque que sirve para poder contar con los computadores de

modo operativo, y sencillas de poder obtener informacion de los documentos

digitalizados.

Evaluar el cumplimiento de lo propuesto

Actividades a verificar

Realizar inspecciones referentes a la
implementaciéon

Tabla 9: Actividades a verificar
Fuente: Propia.

A continuacion, se detalla la verificacion de las actividades correspondientes, asi

mismo se visualiza el avance acerca del control de los formatos creados.

v Evaluar el cumplimiento de lo propuesto

Z
o

Actividades

Cumplidas

Si

No

Definir los problemas principales

Identificacion de las causas principales

Creacion de la junta PHVA

Anuncio de implementacion

Capacitacion a lideres de grupo

Realizar planes para desarrollar las actividades

Promover las actividades para el desarrollo

Gestionar recursos necesarios para la implementacion

Coordinaciéon de capacitaciones acerca del ciclo Deming

Convocar y liderar las reuniones

P
R Blojo|~Njo|oalswine

Promover la integracion del personal para el trabajo en
equipo

ANEANANENENENENENANANAN

[ERN
N

Motivar al personal

[ERN
w

Ser participe de cada actividad

\

=
N

Comprobar el proceso de las actividades

\

[EEN
(63}

Emplear medidas correctivas

16

Evaluar el PHVA

x

17

Realizar el post-test

Tabla 10: Cumplimiento de las actividades
Fuente: Propia.
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v' Realizar inspecciones respecto a la implementacion

Referente a ello se realiz6 una evaluacion correspondiente a cada formato

desarrollado segun lo establecido:

Formato de protocolo de cumplimiento de formalidad hacia los clientes:

Figura 24: Formato impreso protocolo de cumplimiento de formalidad.
Fuente: Propia.

Formato de seguimiento del producto:

Figura 25: Formato impreso seguimiento del producto
Fuente: Propia.
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Formato de mantenimiento de los equipos informaticos:

Figura 26: Formato impreso mantenimiento de equipos informaticos
Fuente: Propia.

» Fase 04 Actuar

Se busc6 hacer lo necesario, para efectuar en su totalidad las acciones que no

se lograron cumplir o verificar, de este modo poder cerrar brechas, dado que la

metodologia aplicada esta destinada a la realizacion de procesos eficaces, de

este modo ofrecer un buen servicio de calidad y satisfaccién de los clientes,

esto se dara mediante la siguiente manera:

v Impulsar la ejecucién de las acciones
Después de haber presentado las actividades correspondientes acerca de
las actividades que se desarrollaron para poder influenciar en el proceso de
mejora, en coordinacion con el gerente general y con los supervisores se
llegd a un acuerdo respectivo para el cumplimiento de estas actividades,
informandose a los trabajadores de la empresa, que ellos son parte del
cambio seran los principales en mostrar alguna observacién o mejora para
tomar en consideracion de que mas se puede mejorar.

v Llevar a cabo una documentacién de las acciones, actividades, resultados y
pasos a sequir.
La documentacion correspondiente con respecto a la creacion de los
formatos creados, se aprobo por el gerente general y por los supervisores
de cada érea.
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v' Conceder propuesta de mejora

Dentro de esta parte se considerd emplear las medidas correctivas, ya sean

de prevencion o correccion:

Respecto a una supervision diaria o semanalmente

referente al

cumplimiento de los protocolos de cumplimiento y control de seguimiento del

producto.

T w—)
|

Observacion

Yentajas

Mas contral
Disminucion del
tiermpo muerto
Incremento de
satisfaccion de los
clientes
Areas limpias ¥
organizadas
Deswventajas

Genera mas
presidn en los
trabajadores.

Se vuelve muy
cotidiano.
Fosibles quejas de
lostrabajadores

Observacidon

Yentajas

Genera menos estrés a
lostrabajadores.
Sevuelve menos
cotidiana.

Un control mas
descansado
Incremento de
satisfaccion de los
clientes

Desventajas

Fosible incremento de
tiempo muerto

Posible desorden en
areas de produccidn
Posible ausencia de los
trabajadores en  sus
areas correspondientes

Figura 27: Control de supervision
Fuente: Propia.

Como observacion al momento de dar mantenimiento a los equipos informaticos se

consider6 optar por una topologia de red sencilla, para que la parte administrativa

cuente con la disponibilidad de la informacion y una mejor conectividad.
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Figura 28: Posible mejora de topologia de red.

Fuente: Propia.

En la zona donde esta ubicada la empresa la sefial de ciertos proveedores de
servicio no son tan efectivas de este modo optar por un proveedor de servicio con
mas cobertura, y del mismo modo acoplar dos API (amplificadores de sefal) o

switches para una mejor conductividad de la empresa.
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DATA POST-TEST

Satisfaccion con el servicio

1.- ¢ Cree usted como cliente que se siente satisfecho con el servicio que la entrega
la empresa?

SATISFACCION EN EL SERVICIO

= De acuerdo

Figura 29: Grafico satisfaccion con el servicio post-test
Fuente: Propia.

Respecto a la satisfaccién con el servicio brindado por la empresa, un 100% de los

participantes encuestados.
Claridad en la informacién acerca del proceso del servicio

2- ¢Considera que los empleados le explican con claridad el proceso de su
servicio?

CLARIDAD DE INFORMACION

m en desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 30: Post-test claridad de informacion
Fuente: Propia.

La claridad de la informacién realizada en el proceso administrativo, un 90%
considera que se encuentra de acuerdo, 7% esta muy de acuerdo, mientras que

aun 3.3% esta en desacuerdo.
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Claridad en la informacién brindada

3. ¢ El personal emplea un lenguaje adecuado cuando usted es atendido?

CONDICION DEL SERVICIO BRINDADO

De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 31: Post-test claridad de informacion brindada
Fuente: Propia.

Referente al lenguaje empleado si es el adecuado, un 80% de los participantes esta

de acuerdo y un 20% muy de acuerdo.

Buena definicion de los procesos

4.- ¢ Considera usted que se encuentran bien definidos los procesos dentro de la
empresa?

BUENA DEFINICION DE LOS PROCESQOS

Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo

73.3%

Figura 32: Post-test buena definicion de los procesos
Fuente: Propia.

Se contempla que la apreciacion de la buena definicibn de los procesos
administrativos los participantes se encuentran un 73.3% de acuerdo, un 3% esta
muy de acuerdo, y aun se encuentra un 23.3% en duda acerca de la buena

definicién de los procesos.
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Equipamiento y atencion al cliente
5.- ¢ Considera que la empresa cuenta con equipamiento moderno y adecuado para

atender a sus clientes?

EQUIPAMIENTOY ATENCION AL CLIENTE

Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

56.7%

Figura 33: Post-test equipamiento y atencion al cliente
Fuente: Propia.

Respecto al equipamiento moderno para una atencion mas Optima hacia los
clientes, un 56.7% de los participantes estdn de acuerdo, por otra parte, aun un

43.3% se encuentra en duda.

Informacién fiable

6.- ¢, Considera que el personal de servicio brinda informacién fiable?

INFORMACION FIABLE

De acuerdo Muy de acuerdo

96.7%

Figura 34: Post-test informacion fiable
Fuente: Propia.

Consideran los participantes la fiabilidad de la informacién brindada al momento de
ser atendidos, un 96.7% esta de acuerdo con y un 3% se encuentra muy de acuerdo

acerca de la fiabilidad de la informacion.

61



Apreciacion del servicio brindado

7.- ¢Tengo la impresion de que el servicio brindado se desempefia de forma
correcta?

APRECIACION DEL SERVICIO BRINDADO

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 35: Post-test apreciacion del servicio brindado
Fuente: Propia.

Se aprecia que el servicio ha sido brindado de la manera correcta, un 86.7% de los
participantes estan de acuerdo, un 7% se encuentra muy de acuerdo, por otra parte,

un 3.3% esta en desacuerdo y 3.3% mas se encuentra en duda.
Compromiso del personal
8 ¢ El personal proporciona servicios conforme a como se promete a hacerlo?

COMPROMISO DEL PERSONAL

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 36: Post-test compromiso del personal
Fuente: Propia.

Los participantes consideran el compromiso del personal para brindar sus servicios
conforme a lo prometido; un 93.3% esta de acuerdo, un 3.3% esta en duda y un 3

% estd muy de acuerdo.
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Responsabilidad del personal

9.- ¢El personal de la empresa muestra preocupacion por atender sus
necesidades?

RESPONSABILIDAD DEL PERSONAL

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 37: Post-test responsabilidad del personal
Fuente: Propia.

Se considera que el personal mostro preocupacion por atenderlos, un 86.7% de los
participantes esta de acuerdo, un 3% se encuentra muy de acuerdo, un 6.7% aun
se encuentra en duda y un 3.3% esta en desacuerdo.

Condicion del servicio brindado
10.- ¢ El personal brinda un servicio amable y cortés?

CONDICION DEL SERVICIO BRINDADO

En desacuerdo ® De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 38: Post-test condicién del servicio brindado
Fuente: Propia.

Se reflexiona que la condicion del servicio brindado es oOptima; un 83.3% se
encuentra de acuerdo, un 13% esta muy de acuerdo, y un 3% no esta de acuerdo.
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Empatia del personal

11.- ¢ El personal muestra comprension por sus necesidades?

EMPATIA DEL PERSONAL

Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 39: Post-test empatia del personal
Fuente: Propia.

Se observa que la empatia del personal, un 76.7% de los participantes estan de
acuerdo, un 7% esta muy de acuerdo y aun 16.7% se encuentra en duda.

Atencion personalizada

12.- ¢La empresa brinda atencion personalizada?

ATENCION PERSONALIZADA

rMuy en desacuerdo Mi de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

[83.32%

Figura 40: Post-test atencion personalizada
Fuente: Propia.

Los clientes creen que existe una atencion personalizada, un 63.3% de ellos estan
de acuerdo, un 3.3% esta muy en desacuerdo, y aun un 33.3% se encuentra en
duda.
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Horarios flexibles

13.- ¢ La empresa brinda horarios de atencién convenientes para su persona?

HORARIOS FLEXIBLES

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ® De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 41: Post-test horarios flexibles
Fuente: Propia.

La empresa brinda horarios flexibles de atencion, un 83.3% se encuentran de

acuerdo, un 7% esta muy de acuerdo y un 10% aun se encuentra en duda.
Apreciacion de compresion de los clientes

14.- ¢ La empresa comprende las necesidades especificas de sus clientes?

APRECIACION DE COMPRESION

® De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 42: Post-test compresion hacia los clientes
Fuente: Propia.

Se aprecia como los clientes consideran que existe empatia por parte del personal.

Un 96.7% esta de acuerdo y 3% esta muy de acuerdo.
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3.7 Métodos de analisis de datos

Como primer punto se obtuvo la cantidad de la muestra mediante el cuestionario
de Google Forms a modo de instrumento de aproximacion de las instrucciones
bésicas obtenidas juega un valor como utensilio en escenarios formativos y
didacticos (Alavez,2017, p.1). Luego se importd6 mediante una hoja de calculo al
programa Microsoft Excel 2016, de este modo para efectuar el analisis del estudio
se procedid a la exportacion de los datos al programa estadistico SPSS version
26.0, y obtener un analisis de los objetivos que se plantearon a investigar.

La estadistica descriptiva es la rama de la estadistica que formula sugerencias
como abreviar, de manera comprensible, los datos de una investigacion en cuadros,

tablas, figuras o gréficos. (Renddn, Villasis, Miranda,2016).

Se procedera a recopilar, considerar y descifrar los datos obtenidos mediante el
cuestionario de las variables de estudio que seran aplicadas a los clientes.

3.8 Aspectos Eticos

Para el cumplimiento de los principios éticos requeridos, se solicitdé el
consentimiento conocedor de cada uno de los contribuyentes con la finalidad de
gue los datos brindados sean proporcionados de manera anénima y manteniendo
asi la confidencialidad, asi mismo se logra retroalimentacion honesta por parte del
participante haciéndolo sentir mas comodo y expresar libremente lo que opina
acerca de lo solicitado.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Podremos ver en la siguiente representacion gréfica el incremento respecto a la

calidad de servicio, en su pre y post —test.

CALIDAD DE SERVICIO

Pre-test Post-test

Figura 43: Grafico de calidad de servicio pre y post-test
Fuente: Propia

Se aprecia que el incremento en la calidad de servicio después del post-test
aumentd a un 25%, después de haber aplicado el ciclo de Deming.

Del mismo, observaremos el incremento del compromiso del personal mediante una

representacion gréafica, en su pre y post-test:

COMPROMISO DEL PERSONAL

Pre-test Post-test

Figura 44: Grafico compromiso del personal pre y post-test.
Fuente: Propia

Se evallo, un aumento del 18% en el compromiso del personal desde su pre-test,

después de haber implementado el ciclo de Deming.

Por consiguiente, se muestra en representacion grafica el aumento porcentual de

la fiabilidad y empatia en su pre y post-test:
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FIABILIDAD

Pre-test Post-test

52%

Figura 45: Grafico fiabilidad pre y post-test
Fuente: Propia

Contemplamos que la fiabilidad desde su pre-test aumento en un 27% después de

haber efectuado el Ciclo de Deming.

EMPATIA

Pre-test Post-test

Figura 46: Grafico empatia pre y post-test
Fuente: Propia.

Como podemos observar la empatia desde el pre-test se increment6 en un 19%,

después de haber efectuado el ciclo de Deming.

Comprendiéndose que después de haber aplicado la propuesta, ha generado un
aumento en la calidad de servicio, compromiso del personal, fiabilidad y empatia

gue ambas tiene un incremento de modo semejante.
4.2. Andlisis inferencial

4.2.1. Analisis Hipotesis general

Prueba de Normalidad

Para diferir la hipétesis general, siendo la calidad de servicio, se determinara la

conducta de la serie, verificando si proceden de una asignacién normal o no, por
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altimo, debido a que es una muestra de 30 participantes serd empleada el

estadigrafo de Kolmogorov-Smirnov.

Ho: El disefio de sistema de gestion de calidad no influye en la calidad del servicio

en nivel de satisfaccion de los clientes.

Ha: El disefio de sistema de gestion de calidad influye en la calidad del servicio en

nivel de satisfaccion de los clientes.

Reglas de decision:

Si P, > 0,05 : Es una distribucion normal (Paramétrica).

Si B, < 0,05 : Es una distribuciéon anormal (No paramétrica).

Tabla 11: Prueba de normalidad de calidad de servicio pre y pos test.

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl p
Calidad de servicio - Pretest 0.267 30 0.013
Calidad de servicio - Postest 0.318 30 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Propia
En la tabla 11 se estima, que en los casos el p valor es menor a 0,05 para ambas,
cuentan con una conducta no paramétrica, por ello para contrastar la hipétesis se

emple6 el estadigrafo de Wilcoxon.
Prueba de Hipétesis general

Ho: El disefio de sistema de gestion de calidad no influye en la calidad del servicio
en nivel de satisfaccion de los clientes.

Ha: El disefio de sistema de gestion de calidad influye en la calidad del servicio en
nivel de satisfaccion de los clientes.

Determinacion de p valor para la calidad de servicio por medio de Wilcoxon.

Reglas de decision:
Si P, <0,05: Se rechaza la Ho.

Si B, > 0,05 : No se rechaza la Ho
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Tabla 12: Prueba de hip6tesis general (Wilcoxon)

Estadisticos de prueba?

Calidad de servicio pre y post-test

Z -4,632b
Sig. asintética(bilateral) 0.000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: Propia.

Como se observa el P valor descubierto con estadigrafo de Wilcoxon, muestra un
resultado menor que 0.05, por ello se rechaza la Ho y procede la confirmacién de
la hipétesis planteada, dandose a entender que el Disefio de sistema de gestion de

calidad si influye en la calidad de servicio de satisfaccidon de los clientes.
4.2.2. Analisis Hipdtesis especificas

Prueba de Normalidad

Para diferir las hipoétesis especificas, siendo la fiabilidad y empatia, se determinara
la conducta de la serie, verificando si proceden de una asignacién normal o no, por
altimo, debido a que es una muestra de 30 participantes serd empleada el

estadigrafo de Kolmogorov-Smirnov.

Ho: El disefio de sistema de gestion de calidad no influye en la fiabilidad del cliente
de la empresa.
Ha: El disefio de sistema de gestidén de calidad influye en la fiabilidad del cliente de

la empresa.

Reglas de decision:
Si P, > 0,05 : Es una distribucion normal (Paramétrica).

Si B, < 0,05 : Es una distribucion normal (No paramétrica).

Tabla 13: Prueba de normalidad de fiabilidad pre y post test.

Kolmogorov-Smirnov2

Estadistico gl p
Fiabilidad pre-test 0.148 30 0.091
Fiabilidad pos-test 0.467 30 0.000

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Fuente: Propia
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Visualizamos, que la significancia de la fiabilidad antes y después es menor a 0,05
contando ambas con una conducta no paramétrica, entonces para diferir la

hipotesis especifica sera empleado el estadigrafo de Wilcoxon.

Del mismo modo se procedera a verificar la segunda hipétesis especifica si cuenta

con una distribucion normal o no.

Ho: El disefio de sistema de gestion de calidad no influye en la empatia del cliente
de la empresa.
Ha: El disefio de sistema de gestion de calidad influye en la empatia del cliente de

la empresa.

Reglas de decision:

Si B, > 0,05 : Es una distribucién normal (Paramétrica).

Si P, = 0,05 : Es una distribucion normal (No paramétrica).

Tabla 14: Prueba de normalidad de empatia pre y post test

Kolmogorov-Smirnov2

Estadistico gl p
Empatia pre-test 0.140 30 0.139
Empatia post-test 0.270 30 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Propia

Entonces como podemos observar el nivel de significancia de la empatia antes y
después esta por debajo de 0,05 mostrandose una conducta no paramétrica, por lo

tanto, se empleo el estadigrafo de Wilcoxon.

Pruebas de hipotesis

Fiabilidad

Ho: El disefio de sistema de gestion de calidad no influye en la fiabilidad del cliente
de la empresa.

Ha: El disefio de sistema de gestién de calidad influye en la fiabilidad del cliente de

la empresa.
Determinacion de p valor para la fiabilidad por medio de Wilcoxon.

Reglas de decision:
Si P, <0,05: Se rechaza la Ho.

Si P, > 0,05 : No se rechaza la Ho.
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Tabla 15: Prueba de primera hip6tesis especifica (Wilcoxon)
Estadisticos de prueba?

Fiabilidad pre y post-test

z -4,797r
Sig. asintética(bilateral) 0.000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: Propia.

Como se observa el P valor descubierto con el estadigrafo de Wilcoxon, muestra
un resultado menor que 0,05, por ello se rechaza la Ho y procede la confirmacion
de la primera hipétesis especifica planteada, entendiéndose que el Disefio de

sistema de gestidn de calidad si influye en la fiabilidad del cliente de la empresa.

Empatia

Ho: El disefio de sistema de gestion de calidad no influye en la empatia del cliente
de la empresa.

Ha: El disefio de sistema de gestion de calidad influye en la empatia del cliente de

la empresa.
Determinacion de p valor para la empatia por medio de Wilcoxon.

Reglas de decision:
Si P, < 0,05 : Se rechaza la Ho.

Si B, > 0,05 : No se rechaza la Ho.

Tabla 16: Prueba de segunda hipétesis especifica (Wilcoxon)

Estadisticos de prueba?

Empatia pre y post-test

z -4,474b
Sig. asintdtica(bilateral) 0.000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: Propia.

Se aprecia que el P valor descubierto con el estadigrafo de Wilcoxon, muestra un
resultado menor que 0,05, por ello se contradice la Ho y se procede a confirmar la
segunda hipétesis especifica planteada, Deduciendo que el disefio de sistema de

gestion de calidad si influye en la empatia del cliente de la empresa.
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V. DISCUSION

La calidad del servicio que esperan los clientes de la empresa Insergenv s.a.c.
mostraban problematicas por las que esta pasando, por ello gracias a los datos
recolectados, se logré realizar un diagrama Ishikawa, mostrar el diagrama de
procesos de la empresa, y la forma en como se encuentra articulada; con la
finalidad de saber los factores que ocasionan la baja calidad de servicio. Debido a
ello, se formuld determinar como el disefio de sistema de gestidon de calidad influye
en la calidad de servicio, para mejorar la satisfaccion de los clientes,
considerdndose dos dimensiones respecto a la variable dependiente: la fiabilidad y
empatia inicialmente obteniéndose como resultados 25% y 28%; respecto a la
variable independiente una dimensién siendo el compromiso del personal con un
27%.

Con la informacion brindada y los estudios realizados, se escogio aplicar el ciclo de
Deming en la empresa Insergenv s.a.c, de modo similar lo empleo (Vasconez,2018)
en su investigacion, el cual alega que el Ciclo de Deming es un instrumento que
aprueba un mejor control y desarrollo en cada actividad realizada, ya que su
finalidad es lograr grande rendimientos y beneficios. Asi mismo referente a la
hipétesis general, los hallazgos mostraron que la aplicacion del ciclo de Deming
mejora la calidad de servicio en la empresa Insergenv s.a.c. De igual modo, la
calidad de servicio era de un 24%, posteriormente empleado el disefio de mejora
aumento6 a un 49%, del mismo modo con el compromiso del personal con un 45%,
siendo resultados positivos como en la investigacion de Arrascue y segura (2016)
que gracias al ciclo de Deming obtuvieron una reduccién en un 40% de los errores
respectos a los problemas hallados; del mismo modo (Aparicio y Choy,2020)

aumento la satisfaccion de los clientes a un 97%.

Como menciona Alfonso y Ospina (2015), que un sistema de gestion de calidad
permite tener un mejoramiento continuo, ejecucion de planes de accion y

seguimiento.

Por otra parte, respecto a la primera hipotesis especifica; los resultados sefalan
que la aplicacion del Ciclo de Deming aumento la fiabilidad de la empresa Insergenv
s.a.c, seflalando que el porcentaje Pretest de esta dimensién era de un 25% vy

después de la aplicacion paso aumentar un 52%, del mismo modo que en la
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investigacion de Chavez (2020) que, en beneficio al buen trato, la confiabilidad
aumento un 70% la satisfaccion de los clientes, proponiéndole un plan de accion
para mejorar la calidad de servicio en una empresa farmacéutica. Estando
conformada su poblacion con cuarenta clientes de la farmacia, empleando una
técnica de encuesta y entrevista a estos consumidores en particular, luego los
resultados fueron procesados en Excel, Atlas Tl y la triangulacion. Concluyo es
esencial contar con un plan estructurado para de este modo definir las necesidades
reales de capacitacion y no desperdiciar recursos ajenos a la finalidad del plan. Del
mismo modo Alarcén (2017) se propuso establecer el nivel de impacto del modelo
de mejora constante apoyado en procesos de calidad de los servicios que divisan
los clientes de la empresa. Con una poblacion de 263 clientes. Encontrando que
existia una disconformidad entre las medias del post y pre test siendo un 2,89 con
un nivel de significancia de 0,00 siendo el minimo a 0,05; mostrando la fiabilidad
pre test con un 14,64 con una desviacion estandar de 2, 84. Concluyendo después
de aplicar el modelo de mejora influy6 de modo positivo en la empresa, notando
una fiabilidad de 17,21 con una desviacion estandar de 2,72. Como Nahurima
(2017) sefiala que la fiabilidad es algo sustancial al ofrecer el servicio de un modo
atento desde el inicio. Por ello es vital contar con informacion fiable e inmediata al
momento de atender a los clientes, los cual causard una mayor satisfacciéon de

estos.

Asi mismo referente a la segunda hipétesis especifica, mostrandose mediante los
resultados que la aplicacién del ciclo de Deming aumento la empatia en la calidad
de servicio de la empresa Insergenv s.a.c, sefialando que su porcentaje pre-test
era de un 28% y después de la aplicacibn aumenté a un 57%; siendo similar a los
incrementos de la investigacion de Barzola y lllescas (2018), donde la finalidad ha
sido, saber los indices de la calidad de servicio y su interaccién con la satisfaccion
del comprador, implementando la herramienta metodolégica SERVQUAL en
agencias bancarias de Guayaquil. Asimismo, por medio de la recoleccion de datos
anterior a la aplicacion de la herramienta ciclica, se obtuvo un costo referente a la
Empatia de 58%, pasando a un 72% después de haber aplicado el periodo de

Deming en la agencia bancaria situada en Guayaquil.
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VI.CONCLUSIONES

Llevada a cabo la aplicacion del disefio de sistema de gestion siendo la aplicacion

del Ciclo de Deming en la empresa Insergenv s.a.c, se concluyo lo siguiente:

Con los resultados obtenidos se probd que la aplicacion del disefio de
sistema de gestion de calidad empleando la herramienta de Ciclo de Deming
logrdndose optimizar la calidad de servicio en la empresa, dado que la
Calidad de servicio antes de la aplicacion tenia un porcentaje del 24% y
después de ser aplicada se obtuvo un 49% aumentado en 25 puntos
porcentuales, con este punto se alcanzé el objetivo general de la

investigacion.

De acuerdo con los desenlaces logrados, se evidencio que la aplicacion del
disefio de gestion de calidad pudo mejorar la fiabilidad, en vista de que la
primera dimension en los resultados del pre-test era de un 25% y luego de
aplicacién incrementé 27 puntos porcentuales dando un 57%, con este

resultado se logré el primer objetivo especifico.

La implementacién del disefio de sistema de gestion de calidad, logré
mejorar la empatia, debido a que pre-test era de un 28% y luego de su
ejecucion aumentd un 47%, con esto logré alcanzar el segundo objetivo

especifico.

Del mismo modo se pudo evidenciar que respecto al compromiso del
personal inicialmente contaba con un 27% posteriormente de la
implementacion del disefio de gestion de calidad y del cumplimiento de los

formatos correspondientes, aumentd a un 45%.
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VIl. RECOMENDACIONES

Dando por concluido el proyecto en la empresa Insergenv s.a.c, se recomienda lo

siguiente:

Seguir aplicando las actividades como la supervision, capacitaciones,
seguimiento de los formatos creados referente al seguimiento de producto
del cliente, protocolo de formalidad de los clientes y el mantenimiento de los

equipos informaticos.

Se recomienda seguir empleando el Ciclo de Deming, puede ser aplicado

tanto en el area de produccién como en sus sub-areas en general.

Se propone a la gerencia, que incentive al personal utilizando la
administracion del ingenio humano, para la colaboracion, escucha de

mejoras, destinados a un desarrollo personal y profesional,

Contar con un router que cuente con buena cobertura por la zona donde se
encuentra ubicada la empresa, para asi contar con la disponibilidad de la
informacion siendo mas accesible y seguir con el mantenimiento de los
equipos informaticos para un mejor rendimiento, evitando cualquier

percance.
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ANEXOS

Anexo 01. Matriz de variables

Variables
independientes

Definicién conceptual

Dimensioén

Indicadores

Sistema de gestion de
calidad

Se emplea para medir la calidad de un
bien o servicio, definiendose como
conjunto de pasos para comprobar la
existencia de defectos en estos
(Arevalo,2018).

Compromiso
del personal

Trato y rendimiento de
atencion

1,2,3,45

Calidad de servicio del
cliente

"Estas dimensiones concluyentes son
elementos del servicio que el usuario
diviso y le admite calificar dicho servicio.
(Caicay,2017). Del mismo modo
Nahurima (2017), nos da a tomar en
cuenta: A) Evidencias fisicas, lo que el
usuario ve como palpables del servicio.
B) Fiabilidad, sustancial ofrecer el servicio
de modo atento desde el empiece.

C) Capacidad de consulta, disposicion de
la compaifiia para dar reaccion rapida.

D) Empatia, aptitud de prometer a los
usuarios pulcro y cuidado individualizado.

Fiabilidad

Fiabilidad de los
servicios y el personal

6,7,8

Empatia

Preocupacion y
compresion de las
necesidades de los

clientes

9,10,11,12,13,14




Anexo 02: Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Titulo: Sistema de gestion de calidad en la calidad de servicio del cliente en la empresa INSERGENV S.A.C, Lima 2021.

Autor: Montero Diaz, Hector Maximiliano.

Problema Objetivos Variables e indicadores
Problema general: Obj. general: Variable Independiente: Sistema de gestién de calidad
Demostrar  como el | Dimensiones | Indicadores Iltems Niveles
S|s|t_§mda Qeﬂ gestion dle 1.- ¢ Cree usted como cliente que se siente satisfecho con el
¢De qué manera el disefio de sistema de ggl:dgd dlgl ggrevic?g d: servicio gue le entrega la empresa?
gestion de calidad influye en la calidad de este modo me'ora’r el 2- ¢ Considera que los empleados le explican con claridad el
servicio de los clientes segun la Norma ISO nivel de com Ig;\cencia proceso de su servicio?
9001:2015, en la empresa INSERGENV de los const?midores Totalmente en desacuerdo.
SAC, Lima 20217 en la empresa; . Trato y 3.- ¢ El personal emplea un lenguaje adecuado cuando usted | Muy en desacuerdo.
Compromiso o es atendido? En desacuerdo.
INSERGENV ~ SAC, rendimiento ’ Ni d 4o nien d d
Lima 2021 del personal ., | de acuerdo ni en desacuerdo.
_ de atencion De acuerdo.
Obj. 4.- ¢ Considera usted que se encuentran bien definidos los Muy de acuerdo.

Problemas especificos.

especificos.

Problema especifico 01.:

Obj. especifico
01:

procesos dentro de la empresa?

5.- ¢ Considera que la empresa cuenta con equipamiento
moderno y adecuado para atender a sus clientes?

¢De que manera el disefio de sistema de | Determinar como el Variable Dependiente: Calidad de servicio del cliente
gestion de calidad influye en la fiabilidad sistema de gestion de - - - = .
de los clientes segdn la Norma ISO calidad influye enla | Dimensiones | Indicadores Items Niveles
9001:2015, en la empresa INSERGENV fiabilidad del servicio 6.- ¢, Considera que el personal de servicio brinda informacion
SAC, Lima 2021? de la empresa T fiable?
INSERGENV S.A.C L Flab”'da_d_de 7.- ¢ Tengo la impresion de que el servicio brindado se
Fiabilidad los servicios | desempefia de forma correcta?
Problema especifico 02: Obj. especifico y el personal | s. ;El personal proporciona servicios conforme a como se Iﬁslgegtezsgugfggcuerdo
02: promete a hacerlo? En desacuerdo
¢De qué manera el disefio de sistema de Determinar como el Preocupacién 9.- ¢ El personal de la empresa muestra preocupacion por Ni de acuerdo ni en desacuerdo
gestion de calidad influye en la empatia de | sistema de gestién de P L, atender sus necesidades? De acuerdo
los clientes segun la Norma ISO calidad influye en la E ) y Cor(;‘p:en5|0n 10.- ¢El personal brinda un servicio amable y cortes? Muy de acuerdo
9001:2015, en la empresa INSERGENV empatia del servicio mpatla e las 11- ¢El personal muestra cComprension por sus

SAC, Lima 2021?

de la empresa
INSERGENV S.A.C,

necesidades
de los clientes

necesidades?

12.- ¢ La empresa brinda atencién personalizada?




13.-¢ La empresa brinda horarios de atencién convenientes
para su persona?

14.-¢;La empresa comprende las necesidades especificas de
sus clientes?

Método, Tipo v disefio de

Poblacion, muestray muestreo

investigacion

Técnica e instrumento de recoleccion

Estadistica descriptiva

de datos

Método:

Poblacioén:

El enfoque de la investigacion sera
cuantitativo debido a que mediante la
recoleccion de datos se probaran las
hipétesis previamente planteadas en base
de medicién numérica.

Para delimitar la poblacion muestral se ha determinado el nimero
de clientes en el mes de mayo que concurren en la empresa
INSERGENV S.A.C, evidenciando que los usuarios de la localidad
de Lima, asi mismo como de diversas localidades del pais dentro y
fuera.

Tipo de estudio:

Muestra:

tipo aplicada el principal objetivo esta
basado en la solucién de problemas
practicos empleando el conocimiento
existente, a su vez el estudio se concreta
en un segmento del tiempo definido
(Zevallos y Lachi,2019, p.50).

“Es una parte o subconjunto de unidades representativas de un
conjunto llamado poblacién o universo, seleccionadas de forma
aleatoria, y que se someten a observacion cientifica con el objetivo
de obtener resultados validos” (Roldan ,2015, p.6).

La muestra total estuvo conformada por un total de 30
participantes dentro la lista de clientes de la empresa INSERGENV
S.A.C, del mes mayo.

La técnica de recoleccion de datos se basa en recoger
informacion de distintas maneras(Valderrama,2016).

La técnica empleada fue la observacion.

Del mismo modo, Valderrama (2016), afirma que los
instrumentos son recursos empleados por el investigador con
el fin de acumular los datos de las variables.

Se realiz6 la recoleccion de datos mediante una encuesta
virtual, desarrollada con la finalidad de estudiar la calidad de
servicio al cliente.

Arias (2012), refiere a recoger de datos como el registro,
obtencién o almacenamiento de informacion en una zona
especifica de investigacién, recolectada con el fin de medir y
hacer uso de la informacion registrada. (p. 68).

Disefio de investigacion:

Muestreo:

Ficha Técnica

Nombre: Sistema de gestién de calidad en la calidad de
servicio del cliente en la empresa INSERGENV, S.A.C.
Autor: Montero, H (2021).

Procedencia: Perd.

Se procederé a recopilar, analizar e
interpretar los datos obtenidos mediante
el cuestionario de las variables de
estudio que seran aplicadas a los
clientes.

La estadistica descriptiva es la rama de
la estadistica que formula
recomendaciones de cémo resumir, de
forma clara y sencilla, los datos de una
investigacion en cuadros, tablas, figuras
o gréficos. (Rendon, Villasis,
Miranda,2016).

Como primer punto se obtuvo la cantidad
de la muestra mediante el cuestionario
de Google Forms como instrumento de
medicion de los conocimientos basicos
adquiridos juega una importancia como
herramienta en los escenarios
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Fue Pre-experimental, segin (Chavez,
Esparzay Riosvelazco, 2020) manifestaron
que, al realizar un pre-test y pos-test, se
puede apreciar los cambios como
respuesta, con la finalidad de observar los
cambios y poder tomar una decision.

G: 01 X 02

01: El sistema de gestion de calidad influye
en la fiabilidad del cliente de la empresa
INSERGENV S.A.C

02: El sistema de gestién de calidad influye
en la empatia del cliente de la empresa
INSERGENV S.A.C

X: Sistema de gestién de calidad

Se tomé un muestreo no probabilistico por conveniencia, el cual nos
permite seleccionar aquellos casos accesibles que acepten ser
incluidos. Esto, fundamentado en la conveniente accesibilidad y
proximidad de los sujetos para el investigador (Otzen y Manterola,
2017, p.230).

Administracion: Individual o colectiva.

Tiempo de aplicacion: 15 minutos.

Rango de aplicacion: 18 a 60 afios

Significacion: Su utilidad es evidenciar la calidad de servicio
del cliente en la empresa INSERGENV, S.A.C

Ndmero de items: 14

Calificacion: Se obtiene puntuacién global escala.

El cuestionario sobre Sistema de gestién de calidad en la
calidad de servicio del cliente en la empresa INSERGENV
SAC, disefiado Montero, H (2021), para evaluar la calidad en
la calidad de servicio al cliente en la empresa INSERGENV
S.A.C, tomandose en consideracion 2 dimensiones en la
variable dependiente son fiabilidad y empatia, contando con
alternativas de contestacion: Totalmente en desacuerdo (1),
Muy en desacuerdo (2), En desacuerdo (3),Ni de acuerdo ni
en desacuerdo (4), De acuerdo (5), Muy de acuerdo (6).

Apreciamos que se observan una serie de preguntas en
relacién a lo que entiende acerca de este tema. Lea cada una
de las preguntas, luego seleccione alguna de las alternativas
de respuesta: 1) Totalmente en desacuerdo, 2) Muy en
desacuerdo, 3) En desacuerdo, 4) Ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 5) De acuerdo, 6) Muy de acuerdo, de esto
indicando su criterio con respecto a lo consultado

pedagdgicos y didacticos (Alavez,2017,
p.1). Luego se import6 mediante una
hoja de célculo al programa Microsoft
Excel 2016, de este modo para efectuar
el andlisis del estudio y de esta manera
se procedera a la exportacion de los
datos al programa estadistico SPSS
version 26.0, y asi lograr obtener un
analisis de los objetivos que se
plantearon a investigar.
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Anexo 03: Cuestionario

Sistema de gestién de calidad en la calidad de servicio del cliente en la
empresa INSERGENV SAC, Lima 2021.

Estimado usuario:

Estamos realizando una investigacion cientifica en clientes de la empresa
INSERGENV S.A.C, para considerar el desempefio de un sistema de gestion de
calidad en su satisfaccion. Su participacion es voluntaria y anénima, los datos
entregados seran tratados confidencialmente, con todo respeto nos dirigimos a su
persona para llevar a cabo este formulario.

Consentimiento informado para los participantes
¢Acepta participar voluntariamente en la investigacion?
() No
() Si
Ficha de datos generales

Anuncio: Antes de continuar el requisito de edad minima es de 18 afios a mas,
coémo del mismo modo ser cliente de la empresa INSERGENV S.A.C asi que
tenga en cuenta eso.

Edad:

Sexo
( ) Hombre (1)
() Muijer (2)
Zona de residencia
( ) Lima centro (1)
( ) Lima norte (2)
( ) Lima sur (3)
( ) Lima este (4)
() Callao (5)
() Provincia (6)



Fase 1 - Sistema de gestion de calidad

1.- ¢ Cree usted como cliente que se siente satisfecho con el servicio que le
entrega la empresa?

( ) Totalmente en desacuerdo (1)

( ) Muy en desacuerdo (2)

( ) En desacuerdo (3)

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4)
( ) De acuerdo (5)

( ) Muy de acuerdo (6)

2- ¢ Considera gue los empleados le explican con claridad el proceso de su
servicio?

( ) Totalmente en desacuerdo (1)

( ) Muy en desacuerdo (2)

( ) En desacuerdo (3)

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4)
( ) De acuerdo (5)

( ) Muy de acuerdo (6)

3. ¢ El personal emplea un lenguaje adecuado cuando usted es atendido?

( ) Totalmente en desacuerdo (1)

( ) Muy en desacuerdo (2)

( ) En desacuerdo (3)

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4)
( ) De acuerdo (5)

( ) Muy de acuerdo (6)

4.- ¢ Considera usted que se encuentran bien definidos los procesos dentro de la
empresa?

( ) Totalmente en desacuerdo (1)

( ) Muy en desacuerdo (2)

( ) En desacuerdo (3)

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4)
( ) De acuerdo (5)

( ) Muy de acuerdo (6)

5.- ¢ Considera que la empresa cuenta con equipamiento moderno y adecuado
para atender a sus clientes?

( ) Totalmente en desacuerdo (1)

( ) Muy en desacuerdo (2)

( ) En desacuerdo (3)

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4)
( ) De acuerdo (5)

( ) Muy de acuerdo (6)
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Fase 2 - Calidad en servicio al cliente
6.- ¢ Considera que el personal de servicio brinda informacion fiable?

( ) Totalmente en desacuerdo (1)

( ) Muy en desacuerdo (2)

( ) En desacuerdo (3)

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4)
( ) De acuerdo (5)

( ) Muy de acuerdo (6)

7.- ¢ Tengo la impresion de que el servicio brindado se desempeia de forma
correcta?

( ) Totalmente en desacuerdo (1)

( ) Muy en desacuerdo (2)

( ) En desacuerdo (3)

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4)
( ) De acuerdo (5)

( ) Muy de acuerdo (6)

8 ¢ El personal proporciona servicios conforme a como se promete a hacerlo?

( ) Totalmente en desacuerdo (1)

( ) Muy en desacuerdo (2)

( ) En desacuerdo (3)

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4)
( ) De acuerdo (5)

( ) Muy de acuerdo (6)

9.- ¢ El personal de la empresa muestra preocupacion por atender sus
necesidades?

( ) Totalmente en desacuerdo (1)

( ) Muy en desacuerdo (2)

( ) En desacuerdo (3)

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4)
( ) De acuerdo (5)

( ) Muy de acuerdo (6)

10.- ¢ El personal brinda un servicio amable y cortés?

( ) Totalmente en desacuerdo (1)

( ) Muy en desacuerdo (2)

( ) En desacuerdo (3)

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4)
( ) De acuerdo (5)

( ) Muy de acuerdo (6)
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11.- ¢ El personal muestra comprension por sus necesidades?

( ) Totalmente en desacuerdo (1)

( ) Muy en desacuerdo (2)

( ) En desacuerdo (3)

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4)
( ) De acuerdo (5)

( ) Muy de acuerdo (6)

12.- ¢La empresa brinda atencion personalizada?

( ) Totalmente en desacuerdo (1)
( ) Muy en desacuerdo (2)

( ) En desacuerdo (3)

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4)
( ) De acuerdo (5)

( ) Muy de acuerdo (6)

13.- ¢La empresa brinda horarios de atencion convenientes para su persona?

( ) Totalmente en desacuerdo (1)

( ) Muy en desacuerdo (2)

( ) En desacuerdo (3)

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4)
( ) De acuerdo (5)

( ) Muy de acuerdo (6)

14.- ¢ La empresa comprende las necesidades especificas de sus clientes?

( ) Totalmente en desacuerdo (1)

( ) Muy en desacuerdo (2)

( ) En desacuerdo (3)

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (4)
( ) De acuerdo (5)

( ) Muy de acuerdo (6)
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Anexo 04: Cuestionario Virtual

an | de 4

Sisterna de gestidn de calidad en la calidad de o

servicio del cliente en la empresa INSERGENY
=A0, Lima 2oarn

EsHrade uzuad o

Eshamos red I ndouna InwesHgasldn zlentifl 2a en clenkes 42 K empresd IHSERG EHY 5.4.0, para
conal derar ¢ |d esempelio d ¢ un slskema de geatldn de calldad en su sabsfaes 100, S0 pa delpaelon e
wolin g yandnims, ks dabos eniregados 52 ndn rakad o conflde nela venke, 2o bodo Epehon o
dAldg Ines @ 50 praona para IkRvar g oqba eshe foma ki,

espuds de Kaeeldn | K a kslgulente seacldn -

Consentimiento informado para los participantes = ¢

Desaripeldn (opalonal)

Ao mc voheaimees e b fueseg 3ginl *

Esrala EAE 2o

Apreclamos que 52 obaeman und sefd de prequntas 2n 12 kaldn 4 o que en ende acered de eske b,
L2a 2ada una ¢ ks preguntas, Mego s2keclonz algund de Ks akemeHwas 49 respuss b: 1iTaka kenke <n
dezaauerdo, JHuy 2n desa cuerdo 3JEN dezqauardo, dJHI 42 aouerdo nl 2n 4 aouerds, B)0e aeuerd o, Elky
de aauerda, e esbo Indl 2ando su arledo aon RapRebs 4 kb aons ukado

Fze:- Divema degacin de clided
L Aipcki n [opd] onoll

1. ;e useed come cemee gue se sk sestdo oo o sevdo gue b axrga b emprsa!
Toka Inbe 2n 4 esqauerda (1)
Wy 20 desacuerds (2)
En desqcuerdo (3)
HI 42 azuerdanl 2n desqauerdo i4)
D2 aeuerdo (5

Wy 4 2 azuerds (5

= jComsidera que Jos amplados Je ecplicm coo daided ol groso de susamide! #
TokaIvenke 2n 4 esqeuerda (1)
Why 2 n desasuerda (2)
En desqcuerdo (3)

HI d2 aauardanl an desacuendo id)

Ho
D acuardo (5
| Wy d 2 azuerda 5
Ficha de datos generales M 3 s perseaal gl un Jeng v adenuade cumde used @ mendidel

Anunalo Antes de aondnuar2irequlsite 42 @dad minina 23 de 12 alos @ s, 20w del mlsne med o s2r
clente d2 K empresd IHSERZEHY S4.C qsl que bengd 2n cuenta 50

Bd *

Taho d2 rspie sha ot

B
1. Hombre 1)

L Hujer(2)

Zrza de resiber *

1. Uma eentro (1)

1 Uma nore (2)

w

Uma sur (3]
4. Uma eshe (4]
L Calkais

£ Prosnala (2)

Toda Ivents 2n 4 2sdaauLrds 1)

Wy @ n desacuerda (2)

En de sacuerdofd)

Hlde aeuerdonl en desd auerdo ()
D@ azuerdo (5]

Wy 42 qauards (5]

4= ;Coesidea usead Que se enaueneyam bien Sefinddes Jos prooses deneo de b emeremal 2
Toba Imenke en d esacuerds (1)
Wy an desaauerdo ()
En 42 sa2uarda (9]
HI de geuerdonl en desd euerdo fd)
b2 azuerda (5]

Wy d @ aeuenda (5)

5- jomasiden gue b s awmea mon

e T A memder 3sus cheesl *
Toba Irente en d esaauerdo (1)

WUy 2n deaaauards (1)

En de sacuerdo ()

HI 42 g2uzrdenl 2n 4254 2uLrd o (4]

be acuerda (5)

Wy d @ aauerda (€]




Fzez Caliced de servico de) chimes
Comriockin ety 1.~ ;El nervonal musa oo e e s %

Tehalmente 2n 4 esaauerda (1)
6. ;Comsidera oue ol pesenal de serico brinds inbwmactn fahl? *

Teka Inveenbe an 4 esqeuerda (1) Wy 2n desqcusrda 2

Huy & desauerds (1) En dezacuinda (3

En desaauerdold)
HI de aeurdonl 20 desd cuenda 4)

Hi de qeuerdon] en desd cuerda d)

D2 qeugnda (5
D2 azuerda (5
Wy ¢ acuerda (E) Wy d ¢ qeuerda ()
3 ;Tge b immsitn de oue o sevvice indade s dsmpetl & o el ¢ 11'£]JEEP‘Glhiﬂzde:'um i *

Tokd Inwenbe en 4 esaeuerdo (1) e Imnta an d asquard |:|:|

Wy 2 n desaeuerda (2
Ky 2n dezasuarda )
En d2sdauerda )
Hi de qeuerdon] en desd cuerdo (4) i de “Eu'mml:i:l
be qzuerda (5] HI d2 qeuerdonl ¢n desa cuerdo (4)
Wy d 2 aauenda () e acuertn g
Ky 4 2 qeuerde ()

&jﬂpﬂsmﬂ]pnpm:inmsa"dcios mmﬂm:mmsepmu:bmerh? *
Tatalmenke 2n desaauerda 1)

(L] d d . . 1 .

yen desacurdo 13- ;1 emprea bdnda i o Zepcn couw s T paonl ¢
En de saauerdo (3}
Tioka Ivwnte 2n d esacuerda 1)

Hi d2 qeuerdon| 2n desd cuerda id)
b2 a2uerda 5] Ky 2 desacugrda ()

Wy d ¢ geusrds (8] En dezacusnda (3]

HI de aougrdonl on desa cuendo #)
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Anexo 05: Juicio de expertos

il—l UNIVERSIDAD CESAR VALLE D

CERTIFICADO DE VYALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “Calidad de satisfaccion en los clientes”

H" VARIABLE / DIMEHNSION Pertinencia’ Relevancia® | Clandad: Sugerencias
VARIAELE INDEPENDIENTE: Sisterma de gestion de calidad Si Ho Si | Ho | Si Ho
Dimensidn 1: Compromizo del personal x b x
VARIABLE DEPEHDIENTE Si Ho Si | Ho | Si Ho
Dimensian 1: Fiahilidad 3 x 3
Dimenzion 2 Empatia " i "
Ohservaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [¥] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable | ]
Apellidos y nombres del juez validador. DriMg: ....MEBA.0I02 Gladys Chaname Quevedo ... DNL. 22520828
Especialidad del validador... Licenciada..enAadministracin. - Maestea. en. Administracion..de.t T =
13
D el D del 2021
Pertinencia: El item carresponde al concepto tedrico formulacda. :"
*Relevancia: El item es apropiado para representar &l componente o dimension espedfica del construco .
EClaridad: Se entiende sin dificutad alguna el enunciado del item , es conciso, exactoy directo W i {L
Mota; Suficiencia, =& dice sufidencia cuando lozitems planteados zon suficientes para medir la dimension S, S

Firma del Experto Informante.




Anexo 06: Juicio de experto

“I—I UHIVERSIDAD CESAR VALLE MY

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “Calidad de satisfaccidn en los clientes™

M0 WARIABLE fOIMEMNSION Pearinencis Felewvancis Clarid=d” Sugerenciss
WARIAELE INMDEPENDIENTE: Sistermade gestidn de calidad Si Mo Si Mo Si Mo
Dimension 1: Compromisa del persanal A
“WARIAEBELE DEFEMOIENTE Si Mo Si Mo Si Mo
Dimension 1: Fiabilidad X,
Dimension 2: Empatia A

O bservaciones (precizar =i hay suficiencia):

O pinidon de aplicabilidad: Aplicable[ X] Aplicable después decomeqgir[ ] Mo aplicable[ | ]
Apsallidosy nombres del juez validador. DrfMg: ESTEEAH HOLBERTO PAHNTA MEDIHA DHI 42112642

Especialidad del validador IHGEHIERO

15 dejuniodel 2021

1Partine nc i@ Elitem corresporde al corcepto tedtica fomulada.
1RakevancBzEl ftem es apropiac paia represartar al com porente o dm ersion espesifica del sorstnida
Chridad: S e eriende st dficdtad alena el erarsiado dd bem, &5 corsisg, exacto 1 directo

Mota: Suficiersia se doe suficienc cuardo los flem s plarteados son suficiertes para med la dimesicn
Firmma ded Experto Infommante.




Anexo 07: Juicio de Experto

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “Calidad de satisfaccion en los clientes”

Ne VARIAELE / DIMENSION Pertinencia' Relevancia® Claridad® Sugerencias
VARIAELE INDEPENDIENTE: Sistema de gestion de calidad Si No Si N Si Ho
Dimension 1: Compromise del personal X X X
WVARIAELE DEFENDIENTE 5i Mo Si No Si Mo
Dimension 1: Fiabilidad X X X
Dimension 2: Empatia x X X

Obszervaciones (precisar =i hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Ho aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador. Drf Mg: Mg. MBA Valdivieso Chaflogue José Oscar. DMI: 46769794

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial — CIP 209703 / Maestro en Administracion de Negocios - MBA

Partinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
!Relevancia: £l Bem es apropisdo para representar al componente o dimension especifica del constructo
1laridad: Se entiends s dficuliad alguna el enunciads del fem, 25 conciso, exacto y direcin

Mota: Suficiendia, se dice suficiencia cuando los Hems planieados son suficientes para medir la dimension

25 de Junio del 2021.
f

_+':'I—/[_-_ 3
Vi
i |

105 0gcA B0 1006
INGEHMIERD INDUSTARAL
REG. CIF 28703




Anexo 09: Capacitacion 17/09/2021 — Situacion actual de la empresa

© Zoom Reunin . X

as Participantes (8)
Luis Fernandez... ! @ Paul Vasquez Ac... | Jose Manuel Ca... Alberto Ruiz Sosa @

car un participante
Luis Fernandez Pefia HECTOR MAXIMILIAN... | £ Paul Vi Jose Manuel Caballero % Alberto Ruiz

Luis Fernandez Pefia (Yo) ¥ A
| HECTOR MAXIMILL., (Anfitrion) &8 % 724
Mario Martinez Camacho 0 A
Alberto Ruiz Sosa ¥
S I T U A C I O N Jose Manuel Caballero ¥

Mabel Armas Diaz ¥

Paul Vasquez Acufia %

4
‘

ACTUALDE LA E [issems
MPRESA

) Zoomn Reuni6n 40 minutos = X

Participantes (8)
Luis Fernandez... ! Paul Vasquez Ac... | Jose Manuel Ca... Alberto Ruiz Sosa @

car un participante
Luis Fernandez Pefia o f Jose Manuel llero Alberto Ruiz S

Luis Fernandez Pefia (Yo) Z [Zﬂ
| HECTOR MAXIMILL. (Anfitrior) &8 % (4

Mario Martinez Camacho V/ﬂ

y Alberto Ruiz Sosa ¥ h

Jose Manuel Caballero #

Frocezoz ho dainidos Fatade plnescidn
R )

Mabel Armas Diaz Py

Poco personal en
Fata da segumsnto pueRos 26ignades c »” o
dl procueto e chente Paul Vasquez Acufia ¥
: oL S
Inextstencla de documentacion g
recepeién y andlisis de maneriales

Fernando Cubas Sanchez lyid
INSATISF ACCION

EN LACALIDAD
DE SERMCIO

Mo et un procedimierco Fakade comproniso
bt

documertado de martenimieto de PR
ww0s

Noaxisteun procedimiseto
ocumeetady de rechaamiento ce
gz

MAQUINARIA Y HERRAMIENTAS

PERSONAL

| /]

ciar ahora Iniciar video

Invitar Reactivar mi audio
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Anexo 10: Capacitacién 18/09/2021 — Protocolo de formalidad hacia los clientes

2 Zoom Reunién 40 minutos la pa Ver Opciones v i X

Participantes (8)

Luis Fernandez...

Q Buscar un participante
s Fernandez Pefia HECTOR

m Luis Fernandez Pefia (Yo) ¥
ﬁ HECTOR MAXIMILL.. (Anfitrior) €8 % (24
w Mario Martinez Camacho 0 A

m Alberto Ruiz Sosa p |

PROTOCOLO.DE

Mabel Armas Diaz ¥

FORMALIDAD HACIA -
LOS CLIENTES

(2 Zoom Reunién 40 minutos la par Ver Opciones v & X

Participantes (8)
Luis Fernandez... ! é Paul Vasquez Ac... | Jose Manuel Ca...  Alberto Ruiz Sosa @

Luis Fernandez Pefia HECTOR MAXIMILIAN... | £ Paul fia | % Jose Manuel Caballero % Alberto

Q Buscar un participante

m Luis Fernanclez Pefia (Yo) P AV

N 01, ppt] - PowerPaint

F HECTOR MAXIMILL. (Anfirior) @8 % 720

sgrlgetsse rl:; :)er:;gcolo de atencion y servicio al cliente y porque es importante o — o
= m Alberto Ruiz Sosa ¥ A

Un protocolo de atencion es fa forma de plasmar, para toda fa organizacién, el modo :
de actuar deseado frente al cliente, buscando unificar los criterios, conceptos, Iose Mamel Czhellea ¥
creencias e ideas diversas que se puedan tener respecto a qué es una buena

atencion Mabel Armas Diaz )R
. m Paul Vasquez Acufia ¥

Ventajas h
@ Fernando Cubas Sanchez A

Estandarizar procesos
-l T .
Atenciony servicioconsistente
| NI I |
Sirve como guia en las capacitaciones

Garantizala interaccion positiva con los clientes

K% )
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2 Zoom Reuni6n 40 minutos Ver Opciones v =

v Participantes (8)
Luis Fernandez...

car un participante
Luis Fernandez Pefia HECTOR MAXIMILIAN... | £ Paul 3 se Manuel Caballero % Alberto Ru

Luis Fernandez Pefia (Yo)

60669 0

HECTOR MAXIMILL.. (Anfitrion) €8 % (74

a7

Mario Martinez Camacho 0 oA
Alberto Ruiz Sosa Py
Jose Manuel Caballero ¥
Enumera las funciones de tus empleados
U8 Mabel Armas Diaz ¥
r A RN, "
Define qué es un buen servicio al cliente segtin tu empresa m Paul Vasquez Acufia %
) . e | e
Establece fus reglas hdsicas de un representante de servicio al cliente
Describe los protocolos 5 Interacd con , Ientes en cada uno de
los canales de comunicacion
/
Muestra un plan de contingencia
© Zoom Reunién - X
v Participantes (8)
Luis Fernandez... Jose Manuel Ca...  Alberto Ruiz Sosa @
Q Buscar un participante
Luis Fernanclez Pefia 5 cufia Jos llero % Alberto Ruiz Sosa
@ Luis Fernandez Pefia (o) 4

LISTADO =+ ' e

planeacion Desorganizacion Control de funciones Mario Martinez Camacha
DE ' ] ) Crear un formato de control
Ausencia de control Alberto Ruiz Sos3
del producto

CAUSAS Y 'w‘llw‘ I ‘ . b Ausencia de control de Concientizacion de

e persondl supervisores
POSIBLES Procesos no definido Sistema desactualizado | Planificacion de procesos
ALTERNAT do w‘ C Il : de Crear formato de control de

Jose Manuel Caballero

Mabel Armas Diaz

Paul Vasquez Acufia

Falta de formato . : m
: recepeidn de materiales
1Y v L a Fernando Cubas Sanchez
: ‘ Crear formao de
documentacion de Fala de formato
mantenimiento de equipo mantenimiento de equipos
: : Crear formato de
documentacicn Fala de formsto
e nto de equipo reclutamiento de equipos

de motiva Fatiga, cansancio Planificar horarios de trabajo

Formal: Llmmada a s

Trafico, viven lejos, posibles | supervisor encargade

pereaneespersonales | Informal: Creacion de un

grupo de wsp.
DU Desinterés del personl Charla motivacional

HECTOR MAXIMILL, (anfitrion) @ 7 120

b

P
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Anexo 11: Capacitacion 19/09/2021 — Ejecucion del ciclo Deming

© Zoom Reunién o X

v Participantes (8)

Luis Fernandez... ! Fernando Cubas... | Jose Manuel Ca... @

Q Buscar un participante

Luis Fernandez Pefia HECTOR MAXIMILIAN.. a z Acufia Fernando C .| £ Jose Manuel Caballero

m Luis Fernandez Pefia (Yo) ¥
F HECTOR MAXIMILL., (Anfitrion) B8 % (4

@ Mario Martinez Camacho 0 A

m Alberto Ruiz Sosa ¥ h

. 4 “‘ @ Femando Cubas Sanchez A7
l "," () sose wanuel cataliero ¥
EJECUCION DEL 1| Mabel Armas Diaz ¥
C m Paul Vasquez Acufia #
) ICLO DE DEMING
A =

) Zoom Reunién ] X

v Participantes (8)
Luis Fernandez... ! Paul Vasquez Ac... | Fernando Cubas... | Jose Manuel Ca... @

1 Q Buscar un participante
Luis Fernandez Pefia HECTOR MAXIMILIAN.. £ Paul Vasq cufia Fernand .| 4 Jose Manuel Caballero

g Luis Fernandez Pefia (Yo) A
it (CAPACITACIZN O

f HECTOR MAXIMILL., (Arfitrion) &8 % 14
w Mario Martinez Camacho 0 A
El ciclo Deming es el sistema més utilizado para implantar dicho plan de mejora continua. RIS A

Recibe el nombre de Edwards Deming, ouien fue su principal impulscr, pero también se

. 3 by 0 Fernando Cubas Sanchez A
conoce como ciclo PHVA que son las siglas de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, 0 PDCA @

en inglés (Plan, Do, Check, Act). w Jose Manuel Caballero ¥
| Mabel Armas Diaz P Al
m Paul Vasquez Acufia ¥

Para la optimizacion constants de las-aCtvidadesempresariales a traves de cuatro etapas.
Una vez que 'se llega’a'le Ultima etapa,Ja empiesadebe volver a comenzar, promoviendo asi
Una‘autoevaluacion continua quefle\permita identificar oportuhidades de mejora en cadal
proceso.
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2 Zoorm Reunién

Luis Fernandez...

Paul Vasquez Ac...

Fernando Cubas... Jose Manuel Ca...

<

Participantes (8)

Q Busear un participante

[ ernandez Pefia MAXIMILIAM... Fernando Cuba:
[ Lo remanciez pefia vy ¥
i‘,' HECTOR MAXIMILL.. (Anfitrion) B8 2 120
- El problema o actividad que “Verificar v aplicar las correcciones planificadas. @) wario Martinez camacho 9 wh
E mejorar. “Introduci las modificacioncs al plan inicial i l
' + Los objetivos que aleanzar. sultado de las correccioncs no ha sido positive. .
+ Los indicadores de control. “Registrar lo desarrollado y los resultados Alberto Ruiz So5a E
a + Los métodes y herramientas para obtenidos.
P Uil weci *Formaral personal que deba aplicar I a Fernando Cubas Sanchez % v
a soluciones desarrollada:
s D o5 Manuel cabalier #
d
e Mabel Armas Diaz #
c 7|
N B) reuivasuez aciia ¥
=
I “Sc¢ nonmaliza la solucin al
problema y s establecen las + Una vez redlizada la mejora. se
S condiciones para mantencrlo. i s¢ procede a un periodo de prucha
b aleanzado ¢l objetivo en la verifie: buen.
e prueba_pilote, se implantari de que Lo
- forma definitiva. En easo contrario con las
. se examinara el desarrollo para
4 deseubrir errores ¥ empezar un
n nuevo cielo PDCA. De esta forma
g se diara ol ciclo y sc realimenta
volviendo a la primera fasc.
© Zoom Reunién - X

v Participantes (8)

Luis Fernandez... Paul Vasquez Ac... Fernando Cubas... Mario Martinez...

Q Buscar un participante
ernandez Pefia HECTOR MAXIMILIAN... % Paul Vasquez Acufia Fernando Cubas Sar Mario Martin

Luis Fernandez Pefia (Yo) ¥ A
Prasertacian de PowerPoint - [CAPAGITACION D1.ppt] - PowerPoint

HECTOR MAXIMILL., (Anfitrion) &3

Alberto Ruiz Sosa # &

lose Manuel Caballero

Mabel Armas Diaz 2 v

La configuracion es sencilla y requiere MariolMartinez,Gatmacho A

poca orientacion.
-

6
o
a Fernando Cubas Sanchez ¥ A
o
@
@

Paul Vasquez Acufia %

La idea ciclica invita a la mejora
constante

/
El enfoque de revision permite controlar y
analizar la implementacion.

© Zoom Reunién - 3

- Participantes (8)

Luis Fernandez... Paul Vasquez Ac... Fernando Cubas... Mario Martinez...

@ Buscar un participante
Mario Martin

w

a Luis Fernandez Pefia rro) Zh

1Poin:

F HECTOR MAXIMILL.. tarfitrion) BB 2 (A

=

ACTIVIDADES Cctubre Alberto Ruz 5053 ¥
1]2[3f41]2]3a[1]2]3]4[1]2]a]4
a Fernando Cubas Sanchez ¥ A
Definir 103 principales problemas
Identificacion de las causas .
principales Jose Manuel Caballero #
Creacién cel junta PHVA
Anunciar |3 implementacian Mabel Armas Diaz ¥ A
Cap de Iideres de grupn
Fase: Planear w Mario Martinez Camacho v
Establecer abjetvos
Definir medios para alcanzar los m Paul Vasquez Acufia ¥
ohjetivos
Fase: Hacer

Cap Supenisores

Desarrollar actvidates

Fase: Verificar
Comprobar £l process oe
actvidades

Comprobsar los resulados
Fase: Actuar

Emplear medidas correctivas
Evaluzr 2l PHYA
Resultados
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Anexo 12: Capacitacion 03/10/2021

© Zoomn Reunién

Participantes (7)

<

Luis Fernandez... Mabel Armas Diaz Alberto Ruiz Sosa Fernando Cubas... @

Anfitr

Alberto Ruiz

e Manuel Caballero

Mabel Armas

Seguimiento del protocolo
de formalidad hacia los
clientes

Mario Martinez Ca

66660090

loitar Reactooar ol audio

Participantes (7)
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© Zoom Reunibn
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E Fernando Cubas Sanches
m Alberto Ruiz
m ose Manuel Caballero 7
Aviing 1 m Mabél Armas Diaz

Cumnplimiento

Luis Fernandez... L Mabel Armas Diaz Alberto Ruiz Sosa Fernande Cubas...
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Mabel Arm 4 f A 53 Fernando Cubas Sanchez
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v DNI

v Modelo del vehiculo
v Color

v Placa

v Afio

v N° de asientos
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v Tareas resumidas de cada drea
v Nombre del supervisor por frea
v Fimma

v Fecha de registro firea
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¥ Fechade salida o final
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v DNI "

v Firma
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Anexo 13: Formato Protocolo del cumplimiento de formalidad hacia los clientes.

INSERGENV S.A.C

Actividad

Control de cumplimiento de formalidad con los clientes

Asesor: Area:

S Act. Con error Act. Sin error

SI NO

Abordar al cliente
Presentacion de asesor
Recolectar informacion
Asesoramiento deseado

Conformidad de atencion

Seguimiento del Producto

Observacion
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Anexo 14:Formato de control de seguimiento del producto

~Tmacion gt

[So

de com k -a)
s

L como comp

supervisor:

Lunes

Miercoles

Jueves |

s s dfshiw

o Mid‘sdehcuetpodehe‘mn
1¢ del vehiculo a la mitad

So!
%ﬂ vehiculo
Mdar la estructura ha ambos lados del vehiculo

::"h Planchas de metal a la estructura
derezar imperfecciones

Verificar de acuerdo al plano de la camoza

Confirmacion del supervisor como completado

supervisor:

f.registro:

f.salida:

Area de masillado y pintura

Lunes

Vi

Martes | Mk

Jueves

Domingo

N° de dias
Preparar la superficic

Lijar las imperfecciones
Enmasillar la estructura

Aplicar la base correspondiente

%

Aplicar la pintura cc I
Aplicar el bamniz

Pulir la estructura
Verificar la estructura

Confirmacion del supervisor como completado

Supervisor:

firma

f.registro:

f.salida:

Area de acabo int/ext
N° de dias

Lunes

Martes

Miercoles

Jueves | Viemes

Sabado

Domingo

Total

Colocar el tapizado en ¢l vehiculo

Instalacion de la parte electrica

Colocar las partes intemas del vehiculo

Colocar los asientos

Instalacion de cariles de soporte

Instalacion de parrilla soporte de ataud

Instalacion de luces de cajuela

Limpieza intema del vehiculo

Liempeza extena del vehiculo

Aplicacibn del logo

Con firmacion del supervisor como completado
Area de control de calidad

supervisor:

firma

f.salida:

N° de dias

Lunes

Martes

Miercoles

Jueves

imiento transformacion

Cump!

Cuwr.niemo de corte y soldadura

omprmienlo masillado y pintura
Jimiento acabado int/ext

Conﬁ;macion al gerente
- recha de salida:

Fe

Nombre del encargado

[ dni |

| firma |

observacion
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Anexo 15 : Formato para mantenimiento de equipos informaticos de la parte

administrativa.
ANO
2021
LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
1-oct. 2-oct. 3-oct. 4-oct. 5-oct. 6-oct. T-oct.
8-oct. 9-oct. 10-oct. 11-oct. 12-oct. 13-oct. 14-oct.
15-oct. 16-oct. 17-oct. 18-oct. 19-oct. 20-oct. 21-oct.
22-oct. 23-oct. 24-oct. 25-oct. 26-oct. 27-oct. 28-oct.
29-oct. 30-oct. 31-oct. 1-nov. 2-nov. 3-nov. 4-nov.
5-nov. 6-nov. 7-nov. 8-nov. 9-nov. 10-nov. 11-nov.
12-nov. 13-nov. 14-nov. 15-nov. 16-nov. 17-nov. 18-nov.
19-nov. 20-nov. 21-nov. 22-nov. 23-nov. 24-nov. 25-nov.
26-nov. 27-nov. 28-nov. 29-nov. 30-nov. 1-dic. 2-dic.
Mantenimiento de equipos
3-dic. 4-dic. 5-dic. 6-dic. 7-dic. 8-dic. 9-dic.
10-dic. 11-dic. 12-dic. 13-dic. 14-dic. 15-dic. 16-dic.
Mantenimiento de equipos
17-dic. 18-dic. 19-dic. 20-dic. 21dic. 22-dic. 23-dic.
24-dic. 25-dic. 26-dic. 27-dic. 28-dic. 29-dic. 30-dic.
Mantenimiento de equipos
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Anexo 16: Verificacion de seguimiento del producto.







Anexo 17: Verificacion de cumplimiento protocolo de formalidad con el cliente




Anexo 18: Consentimiento informado

Consentimiento Informado

El proposito de esta ficha de consentimiento es solicitar el consentimiento de poder licvar acabo ei
desarrollo de la investigacion tiwlada: “fmplementar un diseio de sistema de gestion de calidad para
mejorar la calidad de servicio del cliente en la empresa INSERGENV SAC, Lima 2021.” Se dard una
clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi como de su rol en ella como participante Sr: Paul
Vasquez Acuna.

La presente investigacién es conducida por el alumno Hector Maximiliano Montero Diaz,
identificado con el Nro. de DNI: 73364863, de la Universidad Cesar Vallejo, sede Chiclayo. La meta de
este estudio cs “determinar como el diseiio de sistema de gestion de calidad influye en la calidad del
servicio, para mejorar la satisfaccion de los clientes”.  Todo esto serd desarrollado mediante la
herramienta del ciclo de Deming, la cual se encuentra enfocada en la mejora continua, constando de
cuatro fases para su desarrollo (Planifica, Hacer, Verificar y Actuar), dentro de ellas se llevardn a cabo el
desarrollo y cumplimiento de ciertas actividades como:

> Definicién de los problemas principales.
> Identificacion de las posibles causas.

»  Creacion de la junie PHVA

> Anunciamicento de la implementacién

#  Cap. de lideres de grupo.

»  Fase Plancar

»  Fase Hacer

» Fase Verificar

# Fase Actuar

La participacion es este estudio es estrictamente voluntaria. La informacién que se recoja serd
confidencial y no se usara para ningéin otro propésito fuera de los de esta investi gacion. Las respucstas
por parte de la muestra serén anénimas,

Si tienc alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquicr momento durante
su participacion en €l. lgualmente. puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que eso lo
perjudique en ninguna forma.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Aceplo participar voluntariamente en csta investigacién, conducida p()l‘/g/"("/(?f /"/Oﬂlf’fp £ Ie sjdo
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g/ oeleciacen Jr (g0 ] oyt 7 <
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Reconozeo que la informacion que vo provea en el curso de esta investigacion ¢s estriclamente
confidenciai v no sera usada para ningtin otio propésito fucra de los de este estudio sin mi
consentimiento. Ie sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cuaiguier
momento y que puede retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin guc esto acarree perjuicio alguno
para mi persona. De tener preguntas sobre mi participacion en este estudio, puedo contactar a 934011372
al correo hmontero@ucyvirtual.edu.pe

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me serd entregada, y que puedo pedir
informacion sobre los resuitados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo contactar a
934011372 al teléfono anteriormente menciona?).
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