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RESUMEN

El presente trabajo establecié como objetivo elaborar una propuesta de mejora de
la calidad de servicio en el area de electricidad utilizando dos herramientas
importantes: Método SERVPERF vy el ciclo de PHVA. El método de investigacion
es cuantitativo y el tipo de investigacion es aplicada porque tiene propdsitos
practicos e inmediatos, en cuanto al nivel de investigacion es descriptiva porque
nos ayudard a identificar y describir las caracteristicas esenciales del problema y
finalmente el disefio de investigacion es no experimental, porque no se hara
manipulaciones deliberadas de las variables. Para diagnosticar la situacién actual
del servicio prestado se ha utilizado el Método SERVPERF que presta la valoracion
del desempefio (SERVICE PERFORMANCE) para la medida de la calidad de
servicio y que trabaja bajo una técnica de encuesta agrupadas por cinco
dimensiones que en el caso de la investigacion muestra los siguientes resultados:
Tangible 76.92% de aprobacion, Fiabilidad 72.03 % de aprobacion, Capacidad de
respuesta 60.14 % de aprobacion, Seguridad 72.72 % de aprobacion y Empatia
67.84 de aprobacion.

Palabras clave: Clientes, calidad de servicio, modelo Servperf, modelo PHVA, etc
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ABSTRACT

The present work established the objective of elaborating a proposal to improve the
quality of service in the area of electricity using two important tools: SERVPERF
method and the PHVA cycle. The research method is quantitative and the type of
research is applied because it has practical and immediate purposes, in terms of
the level of research it is descriptive because it will help us to identify and describe
the essential characteristics of the problem and finally the research design is non-
experimental because there will be no deliberate manipulation of the variables. To
diagnose the current situation of the service provided, the SERVICE
PERFORMANCE Method has been used to measure the quality of service and
works under a survey technique grouped by five dimensions that in the case of the
investigation shows the following results: Tangible 76.92% approval, Reliability
72.03 % approval, Response capacity 60.14 % approval, Security 72.72 % approval
and Empathy 67.84 approval.

Keywords: Clients, quality of service, Servperf model, PHVA model,etc.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad, debido al buen desempefio de las industrias de la construccion e
inmobiliario, la industria del mejoramiento del hogar se esta fortaleciendo, debido
a la necesidad de comprar productos de construccion, renovacion y decoracion,
existe una mayor demanda de dichos productos y servicios. Es por esto que las
empresas de esta industria buscan diferenciarse por la calidad del servicio que
brindan a sus clientes. Sin embargo, no se ha prestado atencién a la calidad de
servicio percibida en los canales modernos area de electricidad en Promart Piura.
Cabe sefialar que la solucién de problemas de atencion al cliente puede mejorar el
posicionamiento del area de electricidad y aumentar la fidelidad de los clientes y
lograr la competitividad deseada con los grupos de interés.

Alo largo de los afios, el continuo desarrollo de la calidad del servicio en la industria
Retail ha propiciado cambios en la implementacion de estrategias de diferenciacion
orientadas a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, aumentando
asi la rentabilidad, productividad y fidelizando a los clientes. Concha (2013) sefiala
que el primer diferenciador para cualquier compafiia es el servicio al cliente y
permite no solo crea valor para la organizacion, sino que ayuda a proporcionar al
cliente beneficios adicionales apoyando en la compra de un producto y
desarrollando ventajas competitivas diferenciables. Con respecto a ello, Torres
(2015), esta de acuerdo con lo mencionado anteriormente y establece que la
calidad de servicio percibida por los clientes es uno de los principales componentes
diferenciadores del mercado actual y que define si una empresa sigue existiendo o
no en el mercado, por lo que es muy importante analizar las opiniones de los
usuarios para darles la solucién inmediata.

PROMART Home Center- Piura ha venido creciendo satisfactoriamente durante
estos ultimos afos por lo que se ha visto en la necesidad de contratar personal
para la atencion y orientacion al cliente, asi como contratar personal nocturno para
la reposiciébn adecuada de cada producto y la cantidad de productos que se
recepciona en el area de almacén. El problema que se observa es que el personal
“‘antiguos 0 nuevos” se dedican a realizar trabajos que no le corresponde,
olvidandonos de nuestros protocolos como es dar la maxima atencion al cliente,

dando como resultados la impaciencia y la incomodidad del mismo.



Ante estos hechos reales, planteamos la siguiente pregunta: ¢Se puede realizar
una propuesta para mejorar la calidad de servicio mediante método de ingenieria
en el area de electricidad de la tienda de PROMART HOME Center Piura?, lo que
nos lleva a formular tres preguntas de las cuales estan fundamentadas de la
siguiente manera, ¢ Como es el estado actual del servicio en el area de electricidad
de la tienda?, como siguiente pregunta formulada es ¢Qué factores afectan la
calidad de servicio? Y por ultimo tememos la siguiente pregunta ¢Cual es la
propuesta de mejora basada en el ciclo PHVA para la mejora de la calidad de
servicio?

De manera analoga la justificacion de la realizacion del presente estudio es poder
determinar estrategias basados en la buena orientacion que debera tener el
colaborar hacia el cliente, que logre convence que el producto a adquirir en el area
de electricidad de la tienda PROMART HOME Center Piura es de calidad y le
servira para los fines que necesita, lograndose que comprenda que una atencion
de calidad de atencion al cliente nos conducira a mejorar el uso de los recursos y
se reflejaran en el nivel de satisfaccion y mayores volimenes de ventas.

Por tanto, el objetivo es elaborar una propuesta de mejora basada en el ciclo de
PHVA para mejorar la calidad de servicio en el area de electricidad de la tienda
PROMART HOME Center Piura, lo que nos lleva a formular los siguientes objetivos
especificos los cuales son Diagnosticar el estado actual del servicio en el area de
electricidad de la tienda, a continuacion presentaremos la siguiente objetivo
especifico ldentificar cuales son los factores afectan la calidad de servicio y por
ultimo vamos a formular el siguiente objetivo especifico validar la propuesta de
mejora basada en el ciclo PHVA para la mejora de la calidad de servicio.



Il. MARCO TEORICO

Para elaborar la propuesta de la presente investigacion, se tomoé en cuenta las
investigaciones de Velasco (2007), quién refiere que la gestion de calidad ha ido
cambiando para la mejora y satisfaccion de las empresas, por lo tanto, ellos se
sienten obligados en mantenerse en un nivel alto de crecimiento empresarial,
manteniéndose en un nivel competitivo y logrando obtener la preferencia de sus
clientes. Mientras que Gutiérrez (2010), nos comenta que las empresas se han visto
obligados a cumplir un papel muy importante, que es la gestion de calidad, pero
también nos comenta, que no todo es eso, sino que debemos de preocuparnos por
el factor humano, ya que es una pieza fundamental, esto los conlleva a obtener un
incremento significativo de clientes.

Aldana y Vargas (2014), nos comenta que el nivel de servicio va de la mano de la
gestion de la calidad para un buen desarrollo, para ello la empresa debe apostar
por su personal, que cuente con la capacidad de desarrollarse por si solo,
manteniendo su buena cultura, y ser sociable ante los deméas, teniendo buenos
valores y actitudes, esto nos conlleva a la buena capacidad para poder
desenvolverse con los clientes, teniendo como resultado el prestigio de la empresa.
Lourdes (2002), nos presenta en su investigacion que el mundo viene creciendo
muy rapidamente en tecnologia y el personal tiene que estar a la vanguardia y
actualizado en todos los acontecimientos que estan surgiendo en la sociedad y las
empresas se han visto en la obligacion de estar actualizados con la tecnologia,
pero también debe saber que la base primordial en la empresa es el factor humano;
teniendo como conclusién final que la tecnologia debe ser primordial en una
empresa porque acorta los tiempos, menos costos y el personal debe estar
capacitado para resolver problemas que surgiran en el transcurso del dia y un
punto muy importante es saber valorar al personal.

Fundacién Vértice Emprende (2008), en su libro nos comenta que los fabricantes
de diferentes productos no se encuentran cerca al cliente como para conocer su
apreciacion, satisfaccion o incomodidad del cliente. Por tanto, el objetivo que se
debe perseguir es saber orientar de la mejor manera a nuestros clientes para
obtener un grado de reconocimiento empresarial y como conclusion final es que el

cliente es el primordial ente en un centro comercial, todo depende de ello, incluso



depende para que la empresa se encuentre en un nivel superior que sus
competidores.

Aguirre y Aparicio (2002), En su investigaciébn nos comenta que las empresas que
brindan asesoramiento de productos, estdn sumergidas a brindarles un buen
servicio y una mejor calidad a sus clientes; se basan en teorias que los ayudan a
mejorar sus politicas y protocolos y asi poder conseguir mayor cantidad de clientes,
ya que son conscientes que dependen de ellos. El objetivo final de las empresas
es que logren alcanzar el grado de competitivo por lo que existen diferentes
modelos que nos permiten mejorar la calidad y un buen servicio a nuestros clientes.
Molero (2017), propone un plan de mejoras con respecto al servicio al cliente,
obteniendo resultados que le permitieron superar los niveles de estandares de
calidad en el que se encontraba, logrando satisfacer las necesidades del usuario.
Sus conclusiones fueron que los clientes expresaron malestar con respecto a la
falta de atencién, déficit de nivel de calidad de atencion del personal, no asesora
bien por desconocimiento del producto por lo que no pueden despejar dudas e
inquietudes del usuario.

Castillo (2015), propone una “Propuesta de un sistema de calidad total para una
empresa dedicada a la comercializacion de productos agroindustriales” cuya
finalidad es desarrollar un sistema de mejora de calidad de sus productos para la
empresa agroindustrial y obtener mayores ganancias, para ello necesité de un
procedimiento basado gestion de calidad en cada una de las actividades que estan
contempladas por costos permitiendo incrementar los niveles de produccién.

En la misma linea Llompart (2014), present6 su proyecto de gestion de calidad a
través del uso de la norma ISO 9001:2008 en la empresa CONSOLIDATED
GROUP del Peru S.A.C. de Talara Peru. La finalidad de esta investigacion tenia
como propdsito mejorar el servicio con respecto a la atencion del cliente. Una vez
implementado los resultados que se obtuvieron fue el incremento de un 18.75% el
nivel a satisfaccion para los clientes, asegurando un mejor desempefio de los
diferentes procesos operativos de la empresa para lo cual se trazaron objetivos
para reducir el nimero de reclamos y quejas por los usuarios.

Mientras que Masias (2016), en su investigacion gestiond y direcciond los
estandares de calidad para los MYPES de productos no perecibles en el Mercado
Central de Talara con el objetivo de determinar los factores que contribuyeran a la



mejora de la calidad, los resultados que obtuvo no fueron satisfactorios debido a
qgue los comerciantes han desarrollado su propia cultura de venta y no estaban
dispuestos al cambio planteado.

En cuanto a las teorias relacionadas al tema de investigacion sobre la calidad de
servicio tenemos a Gonzales (2017), quién relaciona varias actividades que le
permita atender al cliente de la mejor manera y saber dar con la necesidad que
llega para resolver sus inquietudes; ademas menciona los conocimientos que debe
tener el colaborador y que deben ser obtenidos por medio de la empresa. Roldan
(2010), nos da a conocer la importancia que existen entre dos conceptos en el
mundo del mercado: la calidad de servicio y la lealtad; a través de estos dos
conceptos nuestros clientes daran todos sus aspectos y percepciones con respecto
al servicio brindado por los colaboradores. A través de las encuestas realizadas a
los clientes se determind que existe un fuerte vinculo entre la calidad de servicio y
lealtad en la realizacion de sus compras, estos consumidores mostraron una buena
percepcion en el servicio percibido por los colaboradores.

Es asi que Espinoza (2014) realiz6 una serie de observaciones de manera muy
consecutiva lo que le llevo determinar una serie de factores que permitian a no
desarrollar de manera mas rapida y agil en el proceso de post venta, para esto
realiz6 un andlisis de los procesos mediante diagrama de flujos. Se investigo la
data con la cual trabajan para dar una perspectiva, se lleg6 a realizar una encuesta
a los clientes para verificar el grado de satisfaccion y dar su punto de vista. Estos
resultados de andlisis nos dan a conocer los procesos de manera innecesarias que
conducen a la demora, esto nos lleva a una realizacion de optimizar los tiempos
para la entrega de productos y lograr la satisfaccion del cliente.

Por otra parte Ramirez y Ampudia (2018) en la investigacion de la empresa
comercial de Super Almacén Olimpica (SAO) y tiendas COPPEL realiz6 una
encuesta de satisfaccion bajo una estructura de 12 preguntas, esto dio como
resultado que las causas de actividades competitivas de dicha empresa son la
innovacion, flexibilidad, productividad y calidad dando una ubicacion sobre una
categoria totalmente satisfactoria, viendo también una como una oportunidad de
mejora el indicador de tecnologia, por lo que se sugiere que la empresa planifique
un método que sirve para consolidar todos los medios de la tecnologia y los pasos

a seguir para el area de produccion, donde se llegue a concientizar una buena



estructura de actitudes para el beneficio de una vision estratégica, para poder asi
llevar a cabo las buenas préacticas propias de la gestion humana, dando como
buenos resultado el cumplimiento de la capacidad humana.

Millones (2010) tiene como objetivo implementar una metodologia que nos permita
medir e inspeccionar los niveles de satisfaccion que le brindamos a los clientes,
para lo cual tenemos que presentar las percepciones de los clientes tanto como
positivo como negativos con respecto a la calidad actual del servicio de la tienda.
Segun los resultados obtenidos a través de la encuesta realizada a los clientes,
existe una percepcion de regular a buena, pero para esto se deben tomar varias
medidas para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente, evaluando una serie de
propuesta.

De igual manera Cris6stomo (2018) en su investigacion analizé el nivel de servicio
qgue brindan a los clientes, tomando como punto principal el método SERVQUAL
meétodo técnico que estan agrupadas por cinco dimensiones, que seran llenadas
por los clientes, los resultados arrojados por la encuesta son motivos para formular
una serie de conclusiones y recomendaciones. En cambio, Garcia (2018) tiene
como proposito en cuanto aumentara el nivel de satisfaccion del cliente mejorando
la calidad de servicio, para esto tenemos que identificar la problematica que existe
en la tienda y utiliz6 método SERVPERF y después darle una solucién a través del
ciclo Deming o méas conocido como método de PHVA. Como conclusion podemos
decir que la calidad de servicio tiene mucho predominio en el nivel de satisfaccion
del cliente.

Bain (2017) define que existen cinco factores que afectan la calidad, como son:
Disefio, Equipos, Materiales, Programacion y Desempefio. El desempefio humano
tiene un efecto importante. El desempefio depende de dos factores: pericia y

motivacion. Y se tiene en cuenta:

DESEMPENO = PERICIA + MOTIVACION
PERICIA = CAPACITACION + EXPERIENCIA
MOTIVACION = ACTITUD + MEDIO AMBIENTE

En cuanto a los sistemas de gestidon de calidad e implantacién: Gonzales (2017),
comenta que los métodos planificados y sisteméaticos nos ayuda a tener una mejor
confiabilidad del servicio que se brindara a todos los cliente en las diferente areas

de la empresa, estos nos hace ver como una empresa organizada que Si se



preocupa por el cliente hacerle sentir que es piezas clave del desarrollo de su

empresa por otra parte aplicamos politicas de la empresa donde sustente las

acciones gque toma la empresa para su desenvolvimiento productivo.

También nos presenta tres niveles fundamentales para la gestion de calidad:

Manual de calidad, donde menciona los procedimientos del control de calidad de

forma concisa, asi como también los protocolos de trabajo y politica de la empresa.;

Procedimientos e instrucciones, que se rige de una serie de tareas detalladas,

tratando de obtener informacién de atributos técnicos y operacional, para la cual

tenemos que tener bajo control dicha informacion, informes de auditoria dentro de

la empresa, teniendo en cuenta los formatos y guias de productos o servicios que

no estén conforme y tomar cartas en el asuntos para un control preventivo y

finalmente el Registro de la calidad, donde se recopila toda la informacion

detallada para asi tomar cartas en el asuntos en una reunién gerencial y miembros

del soporte operativo para asi poder levantar las observaciones con el fin de

cumplir la gestién de calidad.

En cuanto a los Sistemas de gestion de coste de calidad determina que existe una

serie de procesos de gestion de calidad muy detallada que compromete al gerente

de area entregandole todos los materiales a sus colaboradores con la finalidad de

entregar un buen servicio en la empresa, para la cual debemos reconocer una serie

de pasos en funcién a los costes de calidad. Estos son los siguientes:

- Adquirir la fidelidad y la responsabilidad de los lideres o jefaturas.

- Implantar un conjunto de costo de calidad, por colaboradores que tengan la
capacidad de lideres en las diferentes

- Elegir el departamento adecuado para desarrollar un plan piloto.

- Tener la colaboracion y la ayuda necesaria de todos los colaboradores.

- Crea los reportes y esquemas de describan el desarrollo de los costes de
calidad.

- Repartir ordenadamente los costes de calidad.

- Crear un sistema que permita eliminar las fallas.

- Implementar un sistema adecuado que permita visualizarlo la empresa.

Gonzales (2017) menciona la existencia de diferentes modelos de gestion de la

calidad y es muy importante para las empresas, porque deliberard dudas e



inquietudes con respecto a la busqueda de la mejora continua, entre las que

destacan:

- El modelo es EFQM.

- La Q de la calidad.

- 1SO 9001 que son normas de gestion de calidad y permite orientar, aplicar y
cumplir con las mejoras continuas de las empresas.

- Modelo PDCA (Ciclo PHVA) es un plan que nos permite mejorar la calidad que
esta totalmente estructurado con cuatro pasos muy importantes: “Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar”; se llegan aplicar en areas operativas de las empresas.

- Método SERVQUAL, es un método de investigacion que obtiene resultado con
el nivel de servicio a través de una encuesta que se les realiza a los clientes
manifestando su precepcion del servicio que ha sido brindado, para la cual se
formulan 22 preguntas dando como finalidad donde se esté la falencia para que
la gerencia tome se preocupe por dar solucion en el servicio al cliente.

- Método Ishikawa, nos ayuda a identificar a profundidad la problemética que
existe haciendo una lluvia de ideas desde diferentes puntos de vista; Este
método es la representacion de varios elementos (causa), que da como
resultado a un problema (efecto). Este método es totalmente efectivo para
investigar todos los procesos y situaciones para poder desarrollar un plan de
mejoramiento. A través de este método vamos a profundizar cuales son las
causas que nos estan afectando y asi poder hacer un plan de mejora.

Cuando se habla de Nivel de servicio, Cantd (2011) manifiesta que es importante

decir que Cultura de Calidad son las diferentes actividades que realizamos para la

atencion al cliente en la que integramos los valores y habitos (integracién el uso de
acciones y herramientas de servicio de calidad hacia el cliente) los integrantes que
pertenecen a esta organizacion deben estar preparados para resolver cualquier
tipo de retos que se presentan en las horas de trabajo. En cuanto al Valor al cliente,
el mismo autor asegura que los clientes son la base de los recursos que necesita
la empresa para poder desarrollar economicamente. Es por esta razon que todos
los integrantes de la empresa estén enfocados en una sola visibn que es la
satisfaccion y resolver las inquietudes del cliente, de trabajar asi la empresa se

favorecera con el aumento de ventas.



L. Valdés (1995) citado por Cantu (2011), comenta que “que el unico valor activos
que deben importar a una empresa son los clientes productivos y fieles; sin
embargo, el desarrollo de tales caracteristicas de los clientes es responsabilidad
de la empresa”. “La fidelidad permanente en los clientes no existe; son fieles
mientras los asesoramos y le entregamos productos de mejor calidad y el mejor de
servicios que lo necesita, esto nos va a permitir mejorar en todos los
procedimientos. Los beneficios se obtendran de acuerdo a un proceso de calidad
que permita operar con una categoria de costos, de tal forma que se pueda
alcanzar un margen atractivo de interés economico. Es imposible que una sola
organizaciéon, que opera en un mercado muy alto en la competitividad, pueda fijar
condiciones en este. Las condiciones de costo, calidad, plazos de entrega y
servicio las determinan los consumidores”.

Dado que es importante generar procesos de valor hacia el cliente, la empresa que
brinda servicios tiene que tener bien claro que lo primordial para su éxito en el
mundo comercial es brindarle una mejor atencion al cliente de manera clara y
sincera otorgandole una mejor asesoria y un producto de mejor calidad, ya que los
proveedores no estan en contactos con los clientes. Por lo tanto, la empresa
también debe invertir en un personal que esté constantemente monitoreando a sus
colaboradores y capacitando en el servicio. Esto nos da como resultado las
inquietudes y necesidades que el cliente lo necesita. El valor es obligado a la
combinacion de aspectos tangibles e intangibles. Desde el punto de vista
cuantitativo, el valor econdmico se puede definir en términos del beneficio
econdémico que el producto aporta al usuario menos el costo total del ciclo de vida
del producto (Juran, 1993). El interés econdémico es facil de descifrar en caso de
que la mercaderia o servicio se utilice con fines empresariales, pues se relaciona
con los ingresos o ahorros econémicos adicionales generados por su uso. (Cantd,
2011)

Cantu (2011) indica que el Servicio es la relacion que necesitamos entre el cliente
y el colaborador debe ser la mas fluida para que el cliente sienta seguridad al
momento de realizar una compra que sea confiable a esto le puedo llamar
satisfaccion de conformidad del producto. Que la Calidad de servicio, se requiere
conocer de modo profundo la naturaleza de la produccion de servicios. Un servicio

es ofrecer de manera clara y orientar de la mejor manera al cliente para que se



sienta conforme, para esto se requiere una serie de proceso y aplicaciones que
nos lleve a una mejora para poder lograr el bienestar del cliente, ya que ellos son
un factor muy importante para la empresa. Existes dos tipos de cosas que el cliente
considera, el intangible que distingue la clase de servicio que le brindan y como se
logra percibir; estas dos mezclas se forman en su mente una imagen que tendra
efecto en juzgar internamente. El desarrollo de una reputacion corporativa de
calidad y credibilidad son pilares fundamentales para la competitividad de una
empresa.

Arbildo (2011), menciona que “el control de procesos es el mejoramiento y
afinacion para la finalizacion de buen resultado, para la cual nos lleva a observar
los indicadores y tomar una serie de mediciones, asi poder tomar decisiones y
llevarlo a ejecutar las acciones de control para gobernar dicho proceso”. Incluso
cuando la realizacion de procedimientos se realice con fines netamente operativos,
siempre se logra enfocar y poder guardar la informacion, que puede ser
eficientemente procesada con fines de mantenimiento, como es el caso del
mantenimiento predictivo. Ademas, de esta forma se procede a instrumentar
maquinas y equipos de proceso para obtener datos netamente confidenciales para
estos fines.

En cuanto a la Mejora continua, es la evaluacion constante de procedimiento que
la empresa requiere para poder ir mejorando las falencias que los clientes perciben,
ir puliendo paso a paso la problematica existente; una de las herramientas muy
importantes son evaluar a través de encuestas y buzén de sugerencias. Aunque
parezca de algo tan sencillo para la empresa es algo muy preocupante ya que los
clientes no se encuentran satisfechos. Se cuenta con cuatro etapas fundamentales
para poder desarrollar este método: Planificacion, Actuacién, Verificacion vy
evaluacion. Cuando se refiere a Fiabilidad se ha referido como la ejecucién de
procedimientos que vayan mejorando la percepcion de manera clara y que lo
sientan y perciban los clientes. Y lo podemos conseguir de diferentes formas, por
ejemplo: entregarle los productos en buenas condiciones, en un menor tiempo
posible, darle una buena orientacién, ser claros en la informacion; de esta forma

vamos ir a conseguir crecimiento de clientes.
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lI.LMETODO

3.1.Tipo y disefio de Investigacion

Bernal (2016) define como una investigacion aplicada es lo que se necesita para
encontrar una alternativa de solucion rdpida con un alto grado de conocimientos
gue nos ayuden la gestion a corto plazo, creando ideas que nos ayuden a solucionar
los problemas de agobia la empresa creando mejoras en la calidad y nivel de
servicio; por lo que esta investigacion es de nivel aplicada ya que lo emplearemos
para mejorar el grado de servicio y una mejor calidad de manera correcta para la
satisfaccion de nuestros clientes.

El nivel de investigacion es descriptivo, porque identificamos y describimos los
aspectos esenciales del fenbmeno que presentan las variables de estudio; gestion
de calidad y nivel de servicio de la empresa. De acuerdo a Hernandez, Fernandez
y Baptista (2014), el disefio es cuasi experimental, se realiza este o también cuando
no esta acto a ejecutarse un disefio experimental verdadero; se podra alterar una

variable independiente.

3.2.Variable y Operacionalizacion

La variable considerada en la presente investigacion es: “Calidad de Servicio”. Esta

variable se operacionaliza en la tabla 1.
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Tabla 1. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

. Definicion : : S : : Escala de
Variables Dimensiones Definicién operacional Indicadores L
conceptual medicion
Se verificara las condiciones en las que | [nfraestructura del
Tanaibl se encuentran laborando los local Rt
angibles . azon
9 colaboradores y como estan las .
_ laci | Indumentaria del
instalaciones de la empresa Personal
Conjunto de Se medira la efectividad de realizar los
procesos que procesos correctos que cubran las
mt_erwe?en pI%rad Fiabilidad perspectivas para las que fueron creadas | Servicio de calidad Razon
mejorar fa calida como tiempo de dedicacion, actitud,
ylo servicio a conocimiento y atencion oportuna
2 través de una y P -
S gestion prOdt‘)J_Ct'Va Es la forma rapida y eficiente de ayudar y
Q en un ambito . : : . .
n . Capacidadde |a las necesidades de los clientes: | Respuesta rapida al i
@ comercial con la . . . Razon
3 finalidad de respuesta informacién veraz, absolucion de dudas, problema
= ) -
g otérgale una buena preparacion con respecto a los productos.
= gestion calidad
© (Gonzales, 2017). N _ Consultores que
La variable s idad Se evalla la transmisién de confianza al | transmitan confianza Razs
. . . eqgurida . .. azon
independiente sera 9 cliente y del servicio prestado
medida a través Clientes satisfechos
del método
SERVPERF o
Caracteristica fundamental para evaluar
i la atencion individualizada al cliente; pues . i
Empatia Servicio amable Razon

posee la habilidad de inferir los deseos
con los pensamientos del otro

Fuente: Elaboracién Propia
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3.3.Poblaciéon, muestray muestreo

La poblacién esta conformada por la cantidad de despachos del &rea de
electricidad en el periodo de 30 dias por mes 3000 transacciones, que significa
3,000 clientes. La muestra es una parte de la poblacion en la cual extraeremos
datos de nos daran un resultado 143 clientes a la semana, como indicador para
poder evaluar el desarrollo de la investigacidon a través de pequefos valores que
se expresan para poblacion.

k"Zmp*q*N

("™ (N-1))+K"2*p*q

Donde:

N =3000 N: tamafo de p=9g=0.5 p:porcion estimada.
poblacion. g=1-p qg: nivel de

k=1.96 k:varianza de la variable. semejanza.

e =0.5 e: error de tolerancia. Tamarno = 143

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La recoleccion de los datos que vamos adquirir es la base para el desarrollo del
proyecto, a partir de alli vamos adquirir la informacién necesaria para la toma de
decisiones y poder tener indicadores para solucionar los problemas. El instrumento
utilizado fue encuestas llenados por los clientes, donde se plasmaron preguntas
gue son totalmente confiables. Valderrama (2013) nos dice: Es la certificacion del
formato o encuesta en cual ha sido elaborada detalladamente para los clientes, en
la cual van expresar sus inquietudes y recomendaciones, obtener los resultados
confiables que la empresa requiere para solucionar sus falencias. Estos
instrumentos para la empresa ayudan a encontrar datos confiables demuestra que
es confiable cuando los resultados que produce son consistentes al aplicarlos.
Para la validez externa del instrumento se utilizé la opinién de tres expertos; a
quienes se les entregbé por separado un ejemplar, se organizé un cuadro de
validacion; con las variables, indicadores y dimensiones definidas. El instrumento
es valido cuando mide las variables e indicadores que el investigador desea medir
(Anexo 3A). La confiabilidad para este trabajo de investigacion no se dara por que

el tipo de instrumento a usar que son fichas de analisis documental y no lo requiere.
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3.5.Procedimientos

El procedimiento utilizado para la investigacion se dio de la siguiente manera:

1. Se determiné que el método SERVPERF es la metodologia que nos servira para
determinar la calidad de servicio en la tienda en el rea de electricidad.

2. Se realiz6 una encuesta a 143 clientes que contestaron 22 preguntas por cada
encuesta, las mismas que trabajaban cinco dimensiones de acuerdo a teoria
presentada: tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Se utilizé SSPS.

3. Se elaboro las matrices de base de datos de respuestas que posteriormente
nos permitid elaborar los cuadros en Excel para analizar las diferentes
dimensiones y que nos permitira diagnosticar en qué estado se encuentra el
servicio prestado.

4. Luego de determinar las dimensiones mas algidas y problematicas, en una
reunion con los directamente involucrados en el proceso se utilizo el Diagrama
de Ishikawa para evaluar las causas — efectos y las estrategias a plantear en la
propuesta.

3.6.Métodos de andlisis de datos

Es un instrumento por la cual se verifican y analiza datos actuales que surgen en
el entorno empresarial, con la finalidad de descartar la informacion de gran utilidad
y asi poder sacar nuestras propias conclusiones. Para esta revision se puede
contar con personal capacitado en la cual mantendran la informacién en forma
confidencial. Para la recoleccion de datos, se usé Excel y Word y los resultados se
usaran tablas y diagramas, para lo cual se utilizara el software Excel. Para la
descripcion de las interpretaciones y conclusiones de los resultados obtenidos se

utilizara Word.

3.7.Aspectos éticos

El personal que estara cumpliendo con esta labor es de forma confidencial y
responsable para el desarrollo de la investigacion. Todos los resultados que se
obtendran en el desarrollo del proyecto y seran netamente confiables para poder

tomar las decisiones precisas para generar el cambio en la empresa.
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IV. RESULTADOS

Los resultados de las encuestas planteadas de acuerdo al Método SERVPERF, nos
indica en qué situacion se encuentra el servicio en el area de electricidad de la
tienda PROMART HOME Center Piura. Ver Anexo 2.

Dimension Tangible

Tabla 2. Resultados Descriptivos de la Dimensién Tangible

TOTALMENTE

EN ESTA EN LEES ESTA DE | TOTALMENTE Total
Dimensién: Tangible DESACUERDO DESACUERDO | INDIFERENTE | ACUERDO | DE ACUERDO
N % N % N % N % N % N %

1.- ¢En el area de electricidad de
la tienda PROMART, cuenta con
pasillos amplios para realizar sus
compras?

2.- ¢(PROMART, el éarea de
electricidad esta ubicado en un| 8 5.6% 20 14.0% | 11 77% |77 (53.8% | 27 | 18.9% | 143 | 100%
lugar estratégico?

6 4.2% 21 14.7% | 12 8.4% 74 | 51.7% | 30 21.0% | 143 | 100%

3.- ¢Los consultores estan

correctamente uniformados? 3 2.1% 19 133% | 18 | 12.6% |70 |49.0% | 33 23.1% | 143 | 100%

4.- Al llegar al area de electricidad
de PROMART ¢los pasillos estan | 7 49% | 16 | 11.2% |13 | 9.1% |[75(524% | 32 | 22.4% |143|100%
limpios y ordenados?

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 2 se observa que el 72.7% esta de acuerdo con los pasillos amplios del
area y que se encuentra en un area estratégica, que el 72% observa a los
consultores correctamente uniformados y el 74.8% verifican que el area esta
ordenada.

Dimension Fiabilidad

Tabla 3. Resultados Descriptivos de la Dimensién Fiabilidad

TOTA:'E:\\‘AENTE ESTA EN LE ES ESTA DE TOTALMENTE Total

Dimensioén : Fiabilidad DESACUERDO DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO DE ACUERDO

N % N % N % N % N % N %

5.- ¢Los colaboradores del area de
electricidad de la tienda PROMART, le
dedican el tiempo que usted necesita
para realizar sus compras?

6.- ¢Los colaboradores del area de
electricidad de la tienda PROMART
tienen la actitud apropiado para
asesorarlos?

7.- ¢Los colaboradores del area de
electricidad de la tienda PROMART
tienen conocimientos generales del
area?

8.- ¢Los colaboradores del area de
electricidad de la tienda PROMART, le
han ofrecido una atencién oportuna y
eficiente?

Fuente: elaboracion propia

6 |4.2%]| 23 |16.1%| 16 [11.2%| 71 |49.7%| 27 [18.9%]| 143 |100%

6 |4.2%| 19 |13.3%| 32 (22.4%| 60 |42.0%| 26 [18.2%| 143 |100%

5 |[3.5%]| 19 |13.3%| 24 |16.8%| 58 [40.6%| 37 [25.9%| 143 {100%

5 |35%]| 19 |13.3%| 13 | 9.1% | 66 |46.2%| 40 [28.0%| 143 |100%
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En la tabla 3 se advierte que el 68% de los colaboradores le dedican el tiempo que

necesita un cliente para realizar su compra, el 60% se considera con la actitud

apropiada para asesorar al cliente, el 66.4% tienen conocimiento del area de

electricidad y el 74% ha ofrecido una atencion oportuna y eficiente.

Dimension Capacidad de Respuesta

Tabla 4. Resultados Descriptivos de la Dimension Capacidad de Respuesta

TOTALMENTE ;

Dimension : Capacidad de |~ av | (SR || LS| ST | TOmENE | o
Respuesta N % N % N % N % N % N %

3ue°tf:;:§2iﬁzzz'sucsg\jz'lf)i” eV | 29 |20.3%| 34 [23.8%| 18 [12.6%| 39 [27.3%| 23 |16.1%| 143 |100%

10.- ¢, Considera usted que el

colaborador e brindo el iempo 23 [16.1%| 34 [23.8%| 19 [13.3%| 43 [30.1%| 24 |16.8%| 143 |100%

necesario para otérgale informacion del ) ) ' ' '

producto solicitado?

11.- ¢El consultor se le hizo facil

brindarle la asesoria con respecto sus 17 (11.9%| 38 [26.6%| 20 |14.0%| 44 |30.8%| 24 [16.8%]| 143 |100%

dudas al cliente?

12.- ¢Los consultores del area de

electricidad estan preparados en 18 (12.6%| 40 [28.0%| 13 | 9.1% | 49 |34.3%| 23 [16.1%/| 143 |100%

ayudar a sus clientes?

13.- ¢ El colaborador del area de

electricidad logré atenderlo 21 |14.7%| 38 |26.6%| 14 | 9.8% | 43 [30.1%| 27 [18.9%| 143 |100%

répidamente?

Fuente: elaboracion propia

En latabla 4 se nota que el 43.4% de los colaboradores le comunican en que tiempo

finalizara su servicio, el 46.9% considera que le brindd el tiempo necesario para

otorgarle la informacién del producto necesario, el 47.6% se le hizo facil poder

brindar la asesoria al cliente, el 50.3% de los clientes perciben que los

colaboradores estan preparados para ayudar a los clientes y el 49.0% de los

clientes observan que los colaboradores lograron atenderlo rapidamente.

Dimension Seguridad

Tabla 5. Resultados Descriptivos de la Dimensién Seguridad

TOTA:-EmENTE ESTA EN LEES ESTA DE TOTALMENTE T I
Dlmens|én o Segurldad DESACUERDO DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO DE ACUERDO otal

N % | NJ] % | N| % | N|] % | N| % | N ]| %
14.- ¢ Piensa usted que el colaborador
gei'n&;:)er;g;g;eggéﬂfgzgebrzaszn"dado 9 |63% | 17 [11.9%| 21 |147%| 74 |51.7%| 22 |15.4%| 143 |100%
proyecto?
15.- ¢Cree Ud. que el colaborador del - | o oo | 51 |15 805| 20 [14.006| 66 |46.2%| 25 |17.5%| 143 |100%
area de electricidad inspira confianza? ’ : ’ ’ )
16.- ¢ Considera que el colaborador del
igiig;iifg:&:iﬂ;gg:r'areanzar ol 9 |63% | 17 |11.9%| 16 [11.206| 66 [46.206| 35 |24.5%| 143 |100%
servicio?
17.- ¢La calidad del servicio ofrecido
por el colaborador del area de 9 |63%| 17 [11.9%| 16 |11.2%| 65 [45.5%| 36 |25.2%| 143 [100%
electricidad fue consistente?
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Fuente: elaboracion propia

En la tabla 5 se observa que el 67.1% de los clientes piensa que se le ha brindado
una informacién segura sobre su proyecto, el 63.6% de los clientes cree que el
colaborador del area inspira confianza, el 70.6% considera que los colaboradores
del area tienen el conocimiento adecuado para realizar el servicio y el 70.6%
considera que la calidad del servicio ofrecido por el colaborador del area de

electricidad fue consistente.

Dimension Empatia

Tabla 6. Resultados Descriptivos de la Dimensién Empatia

TOTAII.EmENTE ESTA EN LEES ESTA DE TOTALMENTE Total
Dimension : Empatia DESACUERpo | PESACUERRO | WDIFERAWTE | ACDRRRO | BRACHERRO

N % N % N % N % N % N %

18.- ¢, Cree usted que el equipo de
colaboradores tiene una actitud 18 [12.6%| 27 [18.9%| 21 |14.7%| 46 |32.2%| 31 [21.7%/| 143 |100%
adecuada hacia los clientes?
19.- ¢ El personal del area de
electricidad tiene la capacidad 16 |11.2%| 33 [23.1%| 19 |13.3%| 38 [26.6%| 37 |25.9%| 143 |100%
necesaria para atenderlo?

20.- ¢ La atencién brindada por
nuestros colaboradores fue correcta y 16 (11.2%| 34 [23.8%| 19 |13.3%| 33 |23.1%| 41 (28.7%]| 143 |100%
amable?

21.- ¢El colaborador se preocupa por
brindarle orientacion efectiva con sus 12 | 8.4% | 41 [28.7%| 8 |5.6% | 34 |23.8%| 48 |33.6%| 143 |100%
clientes?

22.- ¢, Se sinti6 complacido con la
atencion profesional de nuestro 11 [ 7.7% | 34 [23.8%| 20 |14.0%| 34 |23.8%| 44 [30.8%| 143 |100%
consultor que lo atendié?

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 6 se define que el 53.8% de los clientes creen que el equipo de
colaboradores tiene una actitud adecuada hacia los clientes, el 52.4% de clientes
perciben que el personal del area de electricidad tiene la capacidad necesaria para
atenderlo, mientras que el 51.7% de los clientes opina que la atencién brindada por
nuestros colaboradores fue correcta y amable, el 49.7% de los clientes advierten
que el colaborador se preocupa por brindarle orientacién efectiva con sus clientes
y el 35.7% de los clientes se ha sentido complacido con la atencion profesional de

un consultor que lo atendio.

En cuanto a la identificacion sobre cuales son los factores que afectan la calidad de
servicio en el area de electricidad de la tienda PROMART HOME Center Piura (Ver
Anexo 2F), podemos apreciar e identificar que son dos los factores que afectan la
calidad de servicio: Capacidad de respuesta (Con aceptacion global del 47.4%) y
Empatia (Con aceptacion global del 48.7%), ambas por debajo del 50%
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considerado por la empresa como un desempefio minimo a desarrollar dentro de
sus politicas de atencion al cliente. Mientras que las otras dimensiones tenemos
que: Tangible (73.1% de aceptacién global), Fiabilidad (67.3% de aceptacion
global) y Seguridad (68.0% de aceptacion global). Lo resumimos en la Tabla 7.

Tabla 7. Evaluacion de las Dimensiones e identificacion de los factores que afectan
la Calidad de servicio en el &rea de electricidad

imensiones CAPACIDAD .
., TANGIBLE | FIABILIDAD DE SEGURIDAD | EMPATIA
Evaluacion RESPUESTA
Global del Cliente
RECHAZO 26.9% 32.7% 52.6% 32.0% 51.3%
ACEPTACION 73.1% 67.3% 47.4% 68.0% 48.7%

Fuente: elaboracion propia

Se determin6 que la mejor herramienta de trabajo para realizar la propuesta de
mejora de la calidad de servicio en el area de electricidad de la tienda PROMART
HOME Center Piura es la basada en el ciclo PHVA (Ver Anexo 2G), teniendo como
valor ponderado de 4.75 frente a la herramienta Q con un 4.30. Lo podemos

apreciar en la tabla 8.

Tabla 8. Validacion de la herramienta Ciclo PHVA para realizar la Propuesta de
mejora

Herramientas de Mejora

Modelo ISO | Ciclo| Six | Kaise

A i 0,
Aspectos Tecnicos % L erom| © | 9001 | PHVA|Sigmal n
Costos 25% | 0.75 |1.00| 0.75 | 1.00 | 1.00 | 0.75

Tiempo de Ejecucion 20% | 0.80 |0.80] 0.80 | 1.00 | 0.80 | 0.80
Técnicas ejecutadas por 2506
empresas 0.75 |1.00] 0.75 | 1.25 | 1.00 | 0.75
Tiempo de Resultados 30% | 0.90 |1.50f 0.90 | 1.50 | 1.20 | 0.90
100%| 3.20 |4.30] 3.20 | 4.75 | 4.00 | 3.20

Fuente: elaboracion propia
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V. DISCUSION

En cuanto a los resultados encontrados con respecto a como se encuentra el
servicio en el area de electricidad, se analizé la problemética a través del método
SERVPERF, que es basicamente una técnica de encuesta formulada por 22
preguntas evaluadas por experto y estan agrupadas por cinco dimensiones y que
segun los expertos es la metodologia adecuada para establecer como se encuentra
la calidad de servicios en las empresas de servicios. Estas encuestas fueron
realizadas a un total de 143 clientes, la recopilacion de datos fue ingresada en un
programa SPSS lo que nos permitirA determinar ademas cuales son las

dimensiones y/o factores que afectan la calidad de servicio.

En la dimension Tangible vemos que existe un 26.9% de personas que rechazan la
infraestructura frente a un 73.1% que lo aprueba. Criséstomo Vega (2018) en su
trabajo de investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion en los clientes de una
tienda de supermercados Ate 2018, nos informa que sus resultados a través del
método SERVQUAL, realizandole la encuesta a 200 clientes en la dimension de
tangible arroja un resultado global de aprobacion que presento de 74.5% de
aprobacion, y si lo comparamos con Garcia Gutiérrez (2018) de acuerdo a su
trabajo de investigacion “Mejora de la calidad de servicio para aumentar el nivel de
satisfaccion de los clientes en un supermercado — 2018”, en la dimension tangible
nos indica que sus resultados de la encuesta realizado a 346 clientes evidencia un
porcentaje de 81 % de aprobacion; nos damos cuenta que los clientes en esta

dimensioén si estan satisfechos.

En el resultado global de la dimensién de Fiabilidad vemos que existe 32.7% de
rechazo contra un 67.3% de aprobacion. Segun Crisdstomo Vega (2018). En la
dimension de tangible arroja un porcentaje de 72.03 % de aprobacién y Garcia
Gutiérrez (2018), en la dimension de Fiabilidad arroja un porcentaje de 88 % de
aprobacion frente a los 67.3% de la investigacion realizada, eso quiere decir que
existe demasiada confianza y mucha garantia por parte de la empresa a sus

clientes.

Cuando se evalu6 la dimension de Capacidad de respuesta vemos que existe un
52.6% de rechazo con un 47.4% de aprobacion; Crisdstomo Vega (2018) nos indica

que su resultado es de 66 % de aprobacion y Garcia Gutiérrez (2018) establece su
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dimensiéon de Capacidad de respuesta es de 63 %, como se puede observar en el
caso particular es bajo con respecto a los estudios presentados en la comparacion,
por lo tanto, es una oportunidad para corregir algunos problemas con el personal,
determindndose como la primera dimension que afecta la calidad de servicio

prestada en el area de electricidad de la tienda.

En la evaluacion sobre la dimension de Seguridad se ha calculado que existe un
32.0% de rechazo y un 68% de aprobacién por lo que Criséstomo Vega (2018) nos
informa con respecto a su resultado de la dimension de Seguridad es de 88 % de
aprobacion y Garcia Gutiérrez (2018), el resultado sobre la dimension de seguridad
es de 86 % de aprobacion. Si bien es positivo el porcentaje de aprobacion es mucho
menor con respectivo a la percepcion de los clientes de los autores mencionados,
seria aconsejable tenerlo en cuenta para realizar alguna verificacion y después
volver a evaluar. De no superarse, deberia ser considerada en como una dimensién

critica y una oportunidad de trabajo para revertir esta cifra.

Frente al resultado de la dimension de Empatia vemos que existe un 51.3 % de
clientes o rechazay el 48.7% de clientes lo aprueba, Criséstomo Vega (2018), nos
informa que el resultado de la dimension es de 73 % de aprobacion mientras que
Garcia Gutiérrez (2018), cuenta con un 57 % de aprobacién a comparacion, en
ambos casos son superiores a lo encontrado en la presente investigaciéon de mi
resultado, por lo que es la segunda dimension definida como la dimensién que
afecta la calidad de servicio en el area de electricidad de la tienda, por lo que es

muy importante revertir esta cifra.

Por otro lado, en el andlisis global con respecto a las diferentes dimensiones
mencionadas es importante destacar que se deberia generar estrategias que
permitan a una empresa de las dimensiones de Promart Home Center Piura brindar
calidad en todos los aspectos en las que debe distinguirse una empresa de tal
envergadura teniendo en cuenta que tiene competencia dentro del mercado como
son SODIMAC, Maestro Home Center y de empresas locales que generan servicios
de calidad en cuanto se refiere a la atencion que tiene que ver con la Capacidad de
respuestay la empatia que debe mostrar la empresa a través de sus colaboradores.
En el andlisis también se debe destacar acerca de las dimensiones acerca de la

percepcion manifestada en cuanto a lo tangible, fiable y seguridad.
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La evaluacion de la herramienta propuesta para realizar las estrategias que nos
permitan revertir las cifras de las dimensiones que afectan la calidad de servicio en
el area de electricidad ha determinado que es el Método PHVA, por temas de
costos, de aplicacion y de lograr r4pidos resultados al momento de su aplicacion,
lo que es constatado cuando Gonzales (2017) nos habla de los diferentes modelos

de gestion de la calidad y la importancia de los mismos.

La principal caracteristica del ciclo PHVA es que no tiene un punto y un punto final
en el momento de obtener un determinado resultado, sino que crea una rueda
continua en la que el ciclo se reinicia periodicamente una y otra vez, produciendo
esta forma de proceso de mejora continua. En cada ciclo cumplido, ademas de
lograr un cierto grado de mejora en un determinado circuito o campo de la empresa,
también debe ser fuente de aprendizaje, mejora en cada paso y aprendizaje de los
errores. Esto significa que siempre se debe buscar la optimizacion de las acciones
mediante el analisis de indicadores, logros y planes de mejora que se han
implementado. La implementacion de este ciclo da como resultado una mejora
general de la competitividad, productos y servicios de la organizacion, mejora
continua de la calidad, reduccion de costos, optimizacion de la productividad,
reduccion de precios, aumento de la participacion de mercado y mejora de la

rentabilidad de la organizacion.
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VI.  CONCLUSIONES

Del diagndstico realizado en el area de servicio, se han evaluado cinco dimensiones
Tangibilidad con 73.1% de aprobaciéon, Fiabilidad con 67.3% de aprobacion,
Capacidad de respuesta con 52.6% de desaprobacion, Seguridad con 68% de

aprobacion y Empatia con 51.3% de desaprobacion.

Los factores identificados como aquellas dimensiones que afectan la calidad de
servicio en el area de electricidad de la tienda PROMART HOME son dos: La

dimension de Capacidad de respuesta y la dimension de empatia.
Se validé la herramienta denominada Ciclo PHVA como la herramienta 6ptima para

desarrollar la propuesta de mejora de la calidad de servicio en el area de
electricidad de la tienda PROMART HOME.

22



Vil. RECOMENDACIONES

Las recomendaciones desarrolladas en el presente acapite con motivo de la
investigacion realizada, se propone a la Gerencia de PROMART Piura para que se

tome en cuenta los siguientes puntos:

Tener muy en cuenta las dimensiones que ocasionan una percepcién de mala
calidad de servicio como son las dimensiones de capacidad de respuesta y

empatia.

Ejecutar el plan de mejora de la calidad de servicio en el rea de electricidad de la
tienda ubicada en la ciudad de Piura.

Los Subgerentes deben supervisar los avances de las tareas que se han
encomendado a los colaboradores y tener una buena comunicacién, recordando

gue esto genera un buen clima laboral.

Visita constante de un cliente incégnito para sirva para analizar los problemas
recurrentes que vienen ocasionando algunos colaboradores, lo que nos permita

tomar decisiones que den como resultado un buen servicio al cliente.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

ANEXOS

“Propuesta de mejora de la calidad de servicio en el area de electricidad de la tienda de

PROMART HOME Center Piura™

¢;Como es el estado actual
del servicio en el area de
electricidad de la tienda
PROMART HOME Center
Piura?

¢Qué factores afectan la
calidad de servicio en el area
de electricidad de la tienda
PROMART HOME Center
Piura?

¢Cual es la propuesta de
mejora basada en el ciclo
PHVA para la mejora de la
calidad de servicio en el area
de electricidad de la tienda
PROMART HOME Center
Piura?

Objetivos especificos
Diagnosticar el estado actual
del servicio en el area de
electricidad de la tienda
PROMART HOME Center
Piura.

Identificar cuéles son los
factores afectan la calidad de
servicio en el éarea de
electricidad de la tienda
PROMART HOME Center
Piura.

Validar la propuesta de mejora
basada en el ciclo PHVA para
la mejora de la calidad de
servicio en el éarea de
electricidad de la tienda
PROMART HOME Center
Piura.

Dimensioén 3
Capacidad de
respuesta
Indicadores:
Respuesta rapida al
problema
Dimension 4
Seguridad.
Indicadores:
Consultores que
transmitan confianza
Clientes satisfechos
Dimensién 5
Empatia
Indicadores:
Servicio amable

también cuando
no estd acto a
ejecutarse un
disefio
experimental
verdadero;  se
podra alterar una
variable
independiente.

. . s Técnicas y Método de analisis
. Formulacién del . Variables e Poblacién N -
Titulo Objetivos L Disefio recoleccién
problema indicadores Muestra
de datos
Aplicada: Técnico: Para el Objetivo 01,
Pregunta general Objetivo general Dimensioén 1: Poblacion: Da a conocer lo | Analisis " .
- ; utilizaremos el método
Tangibles 3,0000 que se quiere | documental
¢Se puede realizar una | Elaborar la propuesta de | Indicadores: clientes a la | lograr SERVPERF, SSPS,
propuesta para mejorar la | mejora basada en el ciclo de | Infraestructura del semana. Andlisis de Estadistica descriptiva
calidad de servicio mediante | PHVA para mejorar la calidad | local Descriptiva: procedimientos P y
método de ingenieria en el | de servicio en el area de | Indumentaria del | Muestra: Menciona y Diagramas de Ishikawa
area de electricidad de la | electricidad de la tienda | Personal 143 clientes | caracteriza Instrumentos: Para el Obietivo 02
tienda de PROMART HOME | PROMART HOME Center | Dimension 2: en una Encuesta. ! '
Center Piura? Piura. Fiabilidad semana Es cuasi Realizaremos el
Indicadores: Experimental: Disefios P
Preguntas especificas Servicio de calidad se realiza este o | gréaficos. Andlisis a las

dimensiones del
método SERVPERF
Objetivo 03,
utilizaremos anlisis de
Factores y Evaluacion
cualitativa de los
métodos de
planificacion, Excel para
los cuadros y Word
para la descripcion de
las interpretaciones y

conclusiones.

Fuente: Elaboracion propia.

29




ANEXO 2. Instrumentos de recoleccion de datos.

Anexo 2A. Tabla de frecuencias de la Dimension: Tangible

1.- ¢En el area de electricidad de la tienda PROMART, cuenta con pasillos
amplios para realizar sus compras?

Frecuencia | Porcentaje Analisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 6 4,2
ESTA EN DESACUERDO 21 14,7 27,3%
LE ES INDIFERENTE 12 8,4
ESTA DE ACUERDO 74 51,7
72.7%
TOTALMENTE DE ACUERDO 30 21,0
Total 143 100,0
2.- ,PROMART, el area de electricidad esta ubicado en un lugar estratégico?
Frecuencia | Porcentaje Analisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 8 5,6
ESTA EN DESACUERDO 20 14,0 27,3%
LE ES INDIFERENTE 11 7,7
ESTA DE ACUERDO 77 53,8
72.7%
TOTALMENTE DE ACUERDO 27 18,9
Total 143 100,0
3.- ¢Los consultores estdn correctamente uniformados?
Frecuencia | Porcentaje Analisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 3 2,1
28.0%
ESTA EN DESACUERDO 19 13,3
LE ES INDIFERENTE 18 12,6
ESTA DE ACUERDO 70 49,0 72.0%
TOTALMENTE DE ACUERDO 33 23,1
Total 143 100,0
4.- Al llegar al area de electricidad de PROMART ¢los pasillos estan limpios vy,
ordenados?
Frecuencia | Porcentaje Analisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 7 4,9
25,2%
ESTA EN DESACUERDO 16 11,2
LE ES INDIFERENTE 13 9,1
ESTA DE ACUERDO 75 52,4 74,8%
TOTALMENTE DE ACUERDO 32 22,4
Total 143 100,0

Elaboracion: propia



Anexo 2B. Tabla de frecuencias de la Dimension: Fiabilidad

5.- ¢ Los colaboradores del area de electricidad de la tienda PROMART, le dedican
el tiempo que usted necesita para realizar sus compras?

Frecuencia | Porcentaje Analisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 6 4,2
ESTA EN DESACUERDO 23 16,1 31,5%
LE ES INDIFERENTE 16 11,2
ESTA DE ACUERDO 71 49,7
68,5%
TOTALMENTE DE ACUERDO 27 18,9
Total 143 100,0

6.- ¢ Los colaboradores del area de electricidad de la tienda PROMART tienen la
actitud apropiado para asesorarlos?

Frecuencia | Porcentaje Analisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 6 4,2
ESTA EN DESACUERDO 19 13,3 39,9%
LE ES INDIFERENTE 32 22,4
ESTA DE ACUERDO 60 42,0
60,1%
TOTALMENTE DE ACUERDO 26 18,2
Total 143 100,0

7.- ¢Los colaboradores del area de electricidad de la tienda PROMART tienen
conocimientos generales del drea?

Frecuencia | Porcentaje Analisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 5 3,5
ESTA EN DESACUERDO 19 13,3 33,6%
LE ES INDIFERENTE 24 16,8
ESTA DE ACUERDO 58 40,6
66,4%
TOTALMENTE DE ACUERDO 37 25,9
Total 143 100,0

8.- ¢Los colaboradores del area de electricidad de la tienda PROMART, le han
ofrecido una atencién oportuna y eficiente?

Frecuencia | Porcentaje Analisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 5 3,5
ESTA EN DESACUERDO 19 13,3 25,9%
LE ES INDIFERENTE 13 9,1
ESTA DE ACUERDO 66 46,2
74,1%
TOTALMENTE DE ACUERDO 40 28,0
Total 143 100,0

Elaboracion: propia



Anexo 2C. Tabla de frecuencias de la Dimension: Capacidad de Respuesta

9.- ¢ Los consultores le comunican en que tiempo finalizara su servicio?

Frecuencia | Porcentaje Andlisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 29 20,3
ESTA EN DESACUERDO 34 23,8 56,6%
LE ES INDIFERENTE 18 12,6
ESTA DE ACUERDO 39 27,3
43,4%
TOTALMENTE DE ACUERDO 23 16,1
Total 143 100,0

10.- ¢Considera usted que el colaborador le brind6 el tiempo necesario para otorgale
informacién del producto solicitado?

Frecuencia | Porcentaje Andlisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 23 16,1
ESTA EN DESACUERDO 34 23,8 53,1%
LE ES INDIFERENTE 19 13,3
ESTA DE ACUERDO 43 30,1
46,9%
TOTALMENTE DE ACUERDO 24 16,8
Total 143 100,0
11.- ¢ El consultor se le hizo facil brindarle la asesoria con respecto sus dudas al cliente?
Frecuencia | Porcentaje Andlisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 17 11,9
ESTA EN DESACUERDO 38 26,6 52,4%
LE ES INDIFERENTE 20 14,0
ESTA DE ACUERDO 44 30,8
47,6%
TOTALMENTE DE ACUERDO 24 16,8
Total 143 100,0
12.- ¢ Los consultores del area de electricidad estan preparados en ayudar a sus clientes?
Frecuencia | Porcentaje Andlisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 18 12,6
ESTA EN DESACUERDO 40 28,0 49,7%
LE ES INDIFERENTE 13 9,1
ESTA DE ACUERDO 49 34,3
50,3%
TOTALMENTE DE ACUERDO 23 16,1
Total 143 100,0

Elaboracion: propia



13.- ¢ El colaborador del area de electricidad logré atenderlo rapidamente?

Frecuencia | Porcentaje Andlisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 21 14,7
ESTA EN DESACUERDO 38 26,6 51,0%
LE ES INDIFERENTE 14 9,8
ESTA DE ACUERDO 43 30,1

49,0%

TOTALMENTE DE ACUERDO 27 18,9
Total 143 100,0

Elaboracion: propia



Anexo 2D. Tabla de frecuencias de la Dimension: Seguridad

informacién segura sobre su proyecto?

14.- ¢Piensa usted que el colaborador del area de electricidad le ha brindado la

Frecuencia | Porcentaje Analisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 9 6,3
ESTA EN DESACUERDO 17 11,9 32,9%
LE ES INDIFERENTE 21 14,7
ESTA DE ACUERDO 74 51,7
67,1%
TOTALMENTE DE ACUERDO 22 15,4
Total 143 100,0

15.- ¢ Cree Ud. que el colaborador del area de electricidad inspira confianza?

Frecuencia | Porcentaje Andlisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 8 5,6
ESTA EN DESACUERDO 24 16,8 36,4%
LE ES INDIFERENTE 20 14,0
ESTA DE ACUERDO 66 46,2
63,6%
TOTALMENTE DE ACUERDO 25 17,5
Total 143 100,0

adecuado para realizar el servicio?

16.- ¢Considera que el colaborador del area de electricidad tiene el conocimiento

Frecuencia | Porcentaje Analisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 9 6,3
ESTA EN DESACUERDO 17 11,9 29,4%
LE ES INDIFERENTE 16 11,2
ESTA DE ACUERDO 66 46,2
70,6%
TOTALMENTE DE ACUERDO 35 24,5
Total 143 100,0

17.- ¢La calidad del servicio ofrecido
consistente?

por el colaborador del area de electricidad fue

Frecuencia | Porcentaje Analisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 9 6,3
ESTA EN DESACUERDO 17 11,9 29,4%
LE ES INDIFERENTE 16 11,2
ESTA DE ACUERDO 65 45,5
70,6%
TOTALMENTE DE ACUERDO 36 25,2
Total 143 100,0

Elaboracion: propia




Anexo 2E. Tabla de frecuencias de la Dimension: Empatia

18.- ¢ Cree usted que el equipo de colaboradores tiene una actitud adecuada hacia los

clientes?
Frecuencia | Porcentaje Analisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 18 12,6
ESTA EN DESACUERDO 27 18,9 46,2%
LE ES INDIFERENTE 21 14,7
ESTA DE ACUERDO 46 32,2
53,8%
TOTALMENTE DE ACUERDO 31 21,7
Total 143 100,0
19.- 4 El personal del &rea de electricidad tiene la capacidad necesaria para atenderlo?
Frecuencia | Porcentaje Andlisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 16 11,2
ESTA EN DESACUERDO 33 23,1 47,6%
LE ES INDIFERENTE 19 13,3
ESTA DE ACUERDO 38 26,6
52,4%
TOTALMENTE DE ACUERDO 37 25,9
Total 143 100,0

20.- ¢ La atencion brindada por nuestros

colaboradores fue correcta y amable?

Frecuencia | Porcentaje Andlisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 16 11,2
ESTA EN DESACUERDO 34 23,8 48,3%
LE ES INDIFERENTE 19 13,3
ESTA DE ACUERDO 33 23,1
51,7%
TOTALMENTE DE ACUERDO 41 28,7
Total 143 100,0

21.- ¢ El colaborador se preocupa por br

indarle orientacién efectiva con sus clientes?

Frecuencia | Porcentaje Andlisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 12 8,4
ESTA EN DESACUERDO 41 28,7 50,3%
LE ES INDIFERENTE 8 5,6
ESTA DE ACUERDO 34 23,8
49,7%
TOTALMENTE DE ACUERDO 48 33,6
Total 143 100,0

Elaboracion: propia




22.- ¢Se sinti6 complacido con la atencién profesional de nuestro consultor que lo

atendio?

Frecuencia | Porcentaje Andlisis
TOTALMENTE EN DESACUERDO 11 7,7
ESTA EN DESACUERDO 34 23,8 64,3%
LE ES INDIFERENTE 20 14,0
ESTA DE ACUERDO 34 23,8

35,7%

TOTALMENTE DE ACUERDO 44 30,8
Total 143 100,0

Elaboracion: propia




Anexo 2F. Evaluacién de las Dimensiones e identificacion de los factores que
afectan la Calidad de servicio en el area de electricidad

DIMENSION: TANGIBLE

TOTALMENTE EN DESACUERDO 4.2%
ESTA EN DESACUERDO 13.3% 26.9%

LE ES INDIFERENTE 9.4%

ESTA DE ACUERDO 51.7%
73.1%

TOTALMENTE DE ACUERDO 21.3%

DIMENSION: FIABILIDAD

TOTALMENTE EN DESACUERDO 3.8%
ESTA EN DESACUERDO 14.0% 32.7%

LE ES INDIFERENTE 14.9%

ESTA DE ACUERDO 44.6%
67.3%

TOTALMENTE DE ACUERDO 22.7%

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

TOTALMENTE EN DESACUERDO 15.1%
ESTA EN DESACUERDO 25.7% 52.6%

LE ES INDIFERENTE 11.7%

ESTA DE ACUERDO 30.5%
47.4%

TOTALMENTE DE ACUERDO 16.9%

DIMENSION: SEGURIDAD

TOTALMENTE EN DESACUERDO 6.1%
ESTA EN DESACUERDO 13.1% 32.0%

LE ES INDIFERENTE 12.8%

ESTA DE ACUERDO 47.4%
68.0%

TOTALMENTE DE ACUERDO 20.6%

DIMENSION: EMPATIA

TOTALMENTE EN DESACUERDO 13.3%
ESTA EN DESACUERDO 25.2% 51.3%

LE ES INDIFERENTE 12.9%

ESTA DE ACUERDO 23.6%
48.7%

TOTALMENTE DE ACUERDO 25.0%




Anexo 2G. Analisis y validacion de las propuestas de mejoramiento estudiadas.

a. Se determin6 que la metodologia a usar para determinar si la herramienta a

utilizar era la Optima y se adecuaba a los objetivos de la investigacion es la

evaluacion por Factores.

b. Se tuvo en cuenta las consideraciones planteadas por los involucrados

directamente en el tema como son los gerentes de area y los colaboradores.

c. Entre las metodologias considerada tenemos:

- El Modelo EFQM

- La Q de la calidad

- 1SO 9001

o

- Costos

Los factores elegidos son:

- Tiempo de ejecucion

e. Grado de valoracion utilizada:

Valor  Descripcion
1 Muy malo
2 Malo
3 Remota
4 Bueno
5 Muy bueno

Ciclo PHVA
La metodologia Six Sigma

La metodologia Kaizen

Ejecutadas por empresas

Tiempo de resultados

f.  Cuadro comparativo de algunas de las metodologias de calidad evaluadas

Herramientas de Mejora

Elaboracion: propia

Aspectos Técnicos % I\éllnge,\I: Q 1SO 9001 F(’: ::\I/i\ SixSigma| Kaisen
Costos 25% | 3 |0.75 1.00f 3 |0.75] 4 |1.00| 4 |1.00f 3 |[0.75
Tiempo de Ejecucion 20% | 4 ]0.80 0.80f 4 |0.80] 5 |1.00] 4 |0.80] 4 (0.80
Técnicas ejecutadas por 2504
empresas 3 |0.75 1.001 3 [0.75] 5 |1.25] 4 (1.00f 3 |0.75
Tiempo de Resultados 30% | 3 |0.90 1501 3 [0.90| 5 |1.50( 4 |1.20] 3 |0.90
100% 3.20 4.30 3.20 4,75 4.00 3.20

g. Por lo tanto, para el desarrollo de la investigacién se ha decidido implementar
una propuesta basada en el ciclo PHVA, ya que es la herramienta que mejor se
ajusta a las necesidades de la empresa.



Anexo 3. Validacion de Instrumentos de recoleccion de datos

3.A. Validacion del Ingeniero Néstor Zapata Palacios

' U
EI Ui uensno.\o
Ly E(.\rl WALLEMD

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, .NESTan JOIER, 220068 ol ony Dy N°02669z‘} Magister
FMGiN R m .ot‘ﬁ'MNTDL

en..
N ANRE:  Gsaaiin de profesion.,

desempenandome actualmente como OO‘C’”‘CW"?F'B .............................
en .. WMVERSIOan * (€5 De YPLEAJGE e,

Jw(”iﬂ'ua .ﬁﬁ Gl(Nw.,

Por meadio de |la presanie hago consiar que he revisado con fines de Validacicn
los instrumentos:

Luego de hacer las observaciones pertinentes, pucdo formular las siguientes

apreciacionas.

FICHA DE RECO_ECCION DE §

DATOS DEFICIENTE = ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
1.Claridad o Y
2.0bjedvidad ¥

3, Actualicad . N "

4.0Organzacian % .
E.Suliencia ¥ '
E.lntencicnalidad ' £V

7.Consistenca ;s X

8.Cohmrencia A

9. Metodologia i ¥ 7 A




Cu?stIOI.'larl.o Para Jove.nes DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
Universitarios de la UCV-Piura

1.Claridad Pe
2.0bjetividad X
3.Actualidad x
4.0rganizacion e
5.Suficiencia pa
6.Intencionalidad x
7.Consistencia el
8.Coherencia . A
9.Metodologia P

; Magtr. g ZNEON € o2n B2z

DNI 102663267

Especialidad : zngén)éne  ZNPISTRLL

E-mail : n/Mg/a 977\,,14/ 2



3.B. Validacion del Ingeniero Paola Chiroque Ocafia

CESAR VALLEJO

N USY

CONSTANCIA DE VALIDACION
Y0,5ABY PAOLA ChiRoQUE OLARA. con DNI Ne. 4145003 Magister

en.. ADKINIS TARCION  CON MENCGO EN EERENCA  ERPRESARIAL

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

los instrumentos:

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

FICHA DE RECOLECCION DE
DATOS DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacién

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

X Ix [ X% [>|>]|X|[X|x

9.Metodologia

0 R



Cuestionario Para Jévenes
Universitarios de la UCV-Piura

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

XX % [x K |x [ [% %

Magtr.
DNI

E-mail

Especialidad

RAINDUSTRIAL Y DE SI8TEMAY
Rog. CIP N* 188735

INGENERR SHBY PAOLA  Chi REQUE OCAMA

Y4 4uso03
Inbo s TR AL )
SABY. WHRORUE @ WOTHA(L . COA



3.C. Validacion del Ingeniero Gerardo Sosa Panta

S

CESAR VALLELIO

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yoéft‘e"a’/’asbs")P‘%//;1 con  DNI N°..C.?.§.§?./..?.qzﬁ/|agister
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en. YNFVezszo40 | ¢S WALLE TO

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

los instrumentos:

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

FICHA DE RECOLECCION DE
DATOS DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad ><
2.Objetividad X

3.Actualidad ’ >d

4.0rganizacién >‘

5.Suficiencia >C

6.Intencionalidad >(

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

ST e e . L

Mg. Gerardo Sosa Panta
INGENIERO INDUSTRIAL
1P A7114



Cugstiopari.o i Jéve.nes DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
Universitarios de la UCV-Piura
1.Claridad '><
2.0Objetividad >
3.Actualidad >(
4.0rganizacién ><’
5.Suficiencia ’><
6.Intencionalidad >(
7.Consistencia ')(
8.Coherencia » )(
9.Metodologia )C
Fnits
| e T T
Mgtr. e oo
DNI ©3S7/74°0  fripusteras
Especialidad : J77«" e O ,4_2,/7 <-4
E-mail S terdoc /2t @ NS

—mm——
T o-SOSa Pc\l:tu
s EN\ERO \NDUSTR
INGENEES 67114



Anexo 4. Resultados TURNITIN

Anexo 4A. Acta de Originalidad
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Anexo 5: “Propuesta de mejora de la calidad de servicio en el area de
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“PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL AREA DE
ELECTRICIDAD DE LA TIENDA PROMART HOME CENTER PIURA"

7 USY

CESAR VALLEJO

INTRODUCCION

El desarrollo de la siguiente propuesta surge con el proposito de mejorar la calidad

de servicio en el area de electricidad de la tienda PROMART Home Center Piura.

El resultado de la investigacion establece que son importantes cinco dimensiones

para prestar un adecuado servicio que determine una percepcién de calidad en el

cliente, las dimensiones son: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta,

Seguridad y Empatia.

Razén por la cual la siguiente propuesta tiene como objetivo disefiar un plan

basado en el ciclo PHVA para mejorar la calidad de servicios de los colaboradores

gue sin conocidos en las tiendas como los asesores de venta. Se realizé un

analisis mediante el método de SERVPERF, que es un instrumento que te permite

demostrar el nivel de calidad de servicio actual percibido por los clientes con

respecto la atencién brindada por nuestros consultores, luego de determinar que

dimensiones son las que necesitan atencién mediante el método de Ishikawa nos

permitié disefiar estrategias adecuadas para mejorar la calidad de servicio.

49

Elaborado por: Revisado por:

Autorizado por:
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Anexo 6 EN EL AREA DE ELECTRICIDAD DE LA TIENDA PROMART UNIVERSIDAD
HOME CENTER PIURA”

A.DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

Se ha descrito la situacion actual del servicio a través de los indicadores
analizados de la encuesta realizada a los clientes que acceden a la tienda de
PROMART, sobre todo al &rea de electricidad y se ha evidenciado que se tiene
Tangibilidad con 73.1% de aprobacion, Fiabilidad con 67.3% de aprobacion,
Capacidad de respuesta con 52.6% de desaprobacion, Seguridad con 68% de
aprobacion y Empatia con 51.3% de desaprobacion. Lo que podemos ver en la
Tabla 2.

B. DIMENSIONES QUE AFECTAN LA CALIDAD DE SERVICIO DE CALIDAD
Si observamos el Anexo 2F se puede verificar que son dos dimensiones las que
estan por debajo del 50% de aceptacién, por ende, se tiene una mala percepcion
entre los clientes con respecto al servicio y es por eso que seran las dos
dimensiones (Capacidad de Respuesta y Empatia) las que se trabajaron en la

propuesta de esta investigacion.

C.CICLO PHVA
Se elaborara una propuesta de mejora continua para los problemas identificados
y esta propuesta se desarrollara basada en el ciclo PHVA. Finalmente, el Ciclo
de mejora continua: PHVA nos muestra el esquema que seguiremos para el

desarrollo de la propuesta de mejora.

1. Planificar
Se formuld una encuesta que va dirigido a los clientes para verificar la calidad
de servicio brindado por nuestros clientes, donde las preguntas se agrupan
en cinco dimensiones. Como resultado arrojado por la encuesta apreciamos
gue las dimensiones: Capacidad de respuesta y Empatia obtuvieron un

resultado positivo muy por debajo de lo esperado.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Cisneros Arévalo Luis Alberto M.Sc. Seminario Atarama, Mario Roberto M.Sc. Seminario Atarama, Mario Roberto
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Analisis de Causa — Efecto

Con los colaboradores se formulé una lluvia de ideas para obtener los

resultados que nos ayuden a mejorar esas dos dimensiones, se utilizo

el método de Ishikawa (causa y efecto).

Dimensién 01

Capacidad de Respuesta

Problema 01:

Demora en la atencién

Causa 01

- No tiene iniciativa en la atencion.

- No cuenta con supervision.

- Personal no ingresa en la hora exacta.

- Personal cuenta con problemas
personales

Problema 02:

No cumplen con el
protocolo de atencion al
cliente

Causa 02:

- Falta de capacitacion.

- No esta comprometido con la empresa.

- Falta de habilidad para desempefarse
en el érea.

Problema 03:

Personal sin experiencia
en la parte eléctrica

Causa 03
- Le genera duda al cliente en la
realizacion de sus productos.
- No tiene un buen desenvolvimiento.
- No tiene interés por atender al cliente

Elaboracion: propia

Dimensién 02

Empatia

Problema 01:

Falta de compromiso con
el protocolo

Causa 01

- No atiende a los clientes.

- Se dedican a realizar otras tareas.

- No se encuentran en sus asignadas

Problema 02:

Personal realiza otras
tareas

Causa 02:

- Ausencia de personal en el area.

- Los consultores reponen mercaderia en
horas de atencion al cliente.

- Crean grupos sociales en horas de
trabajo.

Problema 03:

No cumplen con los
valores de la empresa

Causa 03
- Genera malestar a los clientes
- No atienden a los clientes.
- No existe trato personalizado con los
clientes

Elaboracion: propia

Elaborado por:
Cisneros Arévalo Luis Alberto

Revisado por:
M.Sc. Seminario Atarama, Mario Roberfo

Autorizado por:
M.Sc. Seminario Atarama, Mario Roberto
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"PROPyESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO UCV
Anexo 6 EN EL AREA DE ELECTRICIDAD DE LA TIENDA PROMART UNIVERSIDAD
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Diagrama 1: Método de Ishikawa que analiza la dimension de Capacidad de Respuesta

PERSONAL METODO MEDIDA
Demora en la atencion No cumplen con el Personal sin experiencia en
protocolo de atencion al la parte eléctrica
Falta de capacitacion No cumple con la Area descoberturada Bajo nivel de
Capacidad de
Respuesta
Alta rotacion del personal Flexibilidad con los No existe supervision
Falta de stock en los Falta de iniciativa

l Demora en la entrega de ‘

Demora en la reposicion
A loe nrodnetne Falta de cultura

Producto sensible s¢

Demora en los servicios

encuentra con cerradura No existe ca__]'ero cerea del
Productos Procedimiento Medio Ambiente
Elaboracion: propia
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

Cisneros Arévalo Luis Alberto M.Sc. Seminario Atarama, Mario Roberto M.Sc. Seminario Atarama, Mario Roberto
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PERSONAL

Personal no se encuentra en
cl arca

Falta de personal en las
horas punta

Falta de compromiso

METODO

Falta de compromiso con el
protocolo.

Falta de organizacion
reposicion al 100%

No existe bajo presion con
los consultores

Diagrama 2: Método de Ishikawa que analiza la dimensién de Empatia

MEDIDA

Persanal no se preocupa
por aprender acerca del

aren

Personal realiza otras
tareas

Subgerente muy flexible
con ¢l personal

Mo actualizan el sistema de
stock de productos

Mal procedimiento en
almacén para la reponer
mercaderia

Los productos de servicio
técnico llezan en 15 dias

Falta completar sus

productos de orden de
compra.

Los productos sensibles no
cuentan precintos de
seguridad

Productos

Elaboracion: propia

Procedimiento

Poco interés en atender al
cliente

Mo cumplen con los
valores de la empresa

El area se encuentra lejos
de los cajeros

Medio Ambiente

Elaborado por:

Cisneros Arévalo Luis Alberto

Revisado por:

M.Sc. Seminario Atarama, Mario Roberto

Autorizado por:

M.Sc. Seminario Atarama, Mario Roberto

Bajo nivel de
Capacidad de
Respuesta
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De acuerdo a lo desarrollado tendremos la siguiente planificacion de

acuerdo a las dos dimensiones: Capacidad de respuesta y Empatia:

DEFICIENCIA

PLANIFICACION

Problemas en la dimension de | Programar capacitaciones constantes a nuestros
Capacidad de respuesta, | consultores con respecto a atencién al cliente y

logrando un bajo nivel
calidad de servicio

de | charlas técnicas de los productos vendidos.

Problema 01:

Demora en la atencién

Objetivo
El consultor debe estar totalmente capacitado para poder
asesorar al cliente

Cronograma
Una hora a la semana

Local

- Sala de capacitacion
Utiles de escritorio.
Recursos Humanos.
Computadora.
Proyector multimedia
Avance

Llegar a las metas trazadas

Problema 02:

No cumplen con el protocolo
de atencién al cliente

Objetivo

El consultor debe estar atento y presto para asesorar
al cliente

Cronograma

Una hora a la semana
Local

- Sala de capacitacion
Utiles de escritorio.
Recursos Humanos.
Computadora.
Proyector multimedia
Avance

Llegar a las metas trazadas

Problema 03:

Personal sin experiencia en
la parte eléctrica

Objetivo

El consultor debe estar totalmente capacitado para
poder asesorar al cliente
Cronograma

Una hora a la semana
Local

- Sala de capacitacion

- Utiles de escritorio.

- Recursos Humanos.

- Computadora.

- Proyector multimedia
Avance

Llegar a las metas trazadas

Cisneros Arévalo Luis Alberto

Elaborado por:

Revisado por: Autorizado por:
M.Sc. Seminario Atarama, Mario Roberto M.Sc. Seminario Atarama, Mario Roberto
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DEFICIENCIA PLANIFICACION

Problemas en la dimensiéon de
Empatia, logrando un bajo
nivel de calidad de servicio

establecido en la empresa.

Organizar al personal, designarle sus laborales de
cada area y desarrollar un programa de coaching que
permita crear una cultura organizacional acorde a lo

Problema 01:

protocolo

Objetivo

buen servicio de calidad al cliente

Que los consultores estén capacitados al 100%, para un

Falta de compromiso con el | Cronograma

Una hora a la semana

Local

- Sala de capacitacion
Utiles de escritorio.
Recursos Humanos.
Computadora.
Proyector multimedia

Avance
Encuesta interna semanal al cliente

Problema 02:

Objetivo

El consultor realice las tareas propias de su area

Cronograma

Personal realiza otras tareas Una hora a la semana

Local

- Sala de capacitacion
Utiles de escritorio.
Recursos Humanos.
Computadora.
Proyector multimedia

Avance

areas.

El personal esta bien establecido en sus respectivas

Problema 03:

de la empresa

Objetivo

identifique con ella

El consultor tenga integridad en la empresa y se

No cumplen con los valores Cronograma

Una hora a la semana

Local

- Sala de capacitacion
Utiles de escritorio.
Recursos Humanos.
Computadora.
Proyector multimedia

Avance

Evaluar los indicadores de productividad en ventas.

Elaborado por:
Cisneros Arévalo Luis Alberto

Revisado por:

Autorizado por:

M.Sc. Seminario Atarama, Mario Roberto M.Sc. Seminario Atarama, Mario Roberto
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2. Hacer

En esta etapa se elaboran las propuestas teniendo en cuenta las

dimensiones planteadas en el parrafo anterior.

de Empatia, logrando un bajo

nivel de calidad de servicio -

DEFICIENCIA HACER
Problemas en la dimension | - Planificar capacitaciones tedricas vy
de Capacidad de respuesta, practicas.
logrando un bajo nivel de | . Realizar evaluaciones.
calidad de servicio - Supervisar al personal.
- Incentivar al personal
Problemas en la dimension | - Planificar capacitaciones tedricas vy

practicas.
Realizar evaluaciones.

Supervisar al personal.

Incentivar al personal

3. Verificar
En cuanto a la fase de

siguientes medidas.

verificacion se deben adoptar las

DEFICIENCIA

VERIFICAR

Problemas en la dimension | -
de Capacidad de respuesta, | -
logrando un bajo nivel de | -

calidad de servicio

Delegar al personal para la capacitacion.
Supervisar diariamente al consultor.
todos realicen la

Verificar que

capacitacion.

Problemas en la dimension | -
de Empatia, logrando un bajo | -

nivel de calidad de servicio -

Delegar al personal para la capacitacion.
Supervisar diariamente al consultor.
todos realicen la

Verificar que

capacitacion.

Elaborado por:
Cisneros Arévalo Luis Alberto

Revisado por:
M.Sc. Seminario Atarama, Mario Roberfo

Autorizado por:
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4. Actuar
Después de realizar la implementacion del plan de mejora propuesta a la
empresa utilizando la metodologia PHVA y de haber realizado
capacitaciones a los colaboradores e implementar las acciones que se
consideraron como adecuadas para la mejora continua de los procesos de
servicio de calidad al cliente, es importante seguir con estas acciones y
mantenerlas en el tiempo, todo esto solo se puede conseguir con disciplina

y compromiso por parte por todos los involucrados en la mejora.

DEFICIENCIA VERIFICAR
Problemas en la dimension | - Revisar los horarios establecidos del
de Capacidad de respuesta, consultor.
logrando un bajo nivel de | - Supervisar diariamente al personal

calidad de servicio

Problemas en la dimension | - Revisar los horarios establecidos del
de Empatia, logrando un bajo consultor.
nivel de calidad de servicio - Supervisar diariamente al personal
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Glosario

Calidad: Es una herramienta basica e importante para una propiedad
inherente de cualquier cosa que permite que la misma sea comparada con
cualquier otra de su misma especie. la calidad de un producto o servicio es
la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacibn mental del
consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio y la
capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

Ciclo PHVA: también conocido como ciclo Deming. En espafiol seria PHVA
(Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), pero lo podemos ver de las dos formas
dependiendo del documento que estemos consultando, es una estrategia de
mejora continua de la calidad en cuatro pasos.

Diagrama de Ishikawa: también conocido como Diagrama de Espina de
Pescado o Diagrama de Causa y Efecto, es una herramienta de la calidad
que ayuda a levantar las causas-raices de un problema, analizando todos
los factores que involucran la ejecucion del proceso.

La Q de la calidad: Q de calidad es la marca que garantiza la calidad de los
productos y servicios ofrecidos por los diferentes establecimientos del sector
turistico. Concede a quien la posee un distintivo fiable y de prestigio, la Q,
reconocido en el ambito nacional e internacional, que certifica que el
establecimiento que la ostenta ha superado unas pruebas rigurosas y
objetivas en su compromiso con la calidad.

Metodologia Six Sigma: Es una metodologia de mejora de procesos creada
en Motorola por el ingeniero Bill Smith en la década de los 80, esta
metodologia esta centrada en la reduccion de la variabilidad, consiguiendo
reducir o eliminar los defectos o fallos en la entrega de un producto o servicio
al cliente.

Metodologia Kaizen: El concepto de mejora continua se viene aplicando
desde nuestras raices mas primitivas. Sin un mejoramiento continuo no

evolucionariamos. Su aplicacion se conoce con las siglas MCCT (Mejora
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Continua hasta la Calidad Total).

e Metodologia SERVPERF: debe su nombre a la exclusiva atencion que
presta a la valoraciéon del desempefio (SERVICE PERFORMANCE) para la
medida de la calidad de servicio. La escala SERVPERF contempla
Gnicamente en las percepciones, eliminando las expectativas y reduciendo
entonces a la mitad las preguntas planteadas.

e Método SERVQUAL: un servicio de calidad como la diferencia entre las
expectativas y percepciones de los clientes. De este modo, un balance
ventajoso para las percepciones; de manera que éstas superaran a las
expectativas, implicaria una elevada calidad percibida del servicio. Ello
implicaria una alta satisfaccion con el mismo.

e Modelo EFQM: (Modelo Europeo de Excelencia Empresarial) es un modelo
de caracter no normativo que desarrolla el concepto de la Calidad Total y
esta orientado hacia la Excelencia. El objetivo es la evaluacion del progreso
de un Sistema de Gestion de una determinada organizacion, basandose en
los criterios propios del Modelo.

e Servicio: Conjunto de acciones las cuales son realizadas para servir a
alguien, algo o alguna causa. Los servicios son funciones ejercidas por las
personas hacia otras personas con la finalidad de que estas cumplan con la

satisfaccion de recibirlos.
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