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RESUMEN

En esta investigacion titulada implementacion de un plan de mejoras en la gestion
del call center de una empresa de distribucion de gas licuado de petréleo — GLP, se inici6
debido a dos factores principales habiendo sido el primero el impacto econémico que tuvo
los efectos del Covid-19 en la organizacion donde se tomo la decision de optimizar
recursos y recortar todos los gastos sin que se vean afectados los procesos de esta. Y, por
otro lado, el segundo factor fueron los resultados que arrojaron los indicadores de gestién
del call center que fueron bastante inferiores a los de afios pasados.

Debido a lo expuesto, el objetivo principal del estudio fue determinar en qué medida la
implementacién de planes de capacitacién, planes de incentivos y la reduccién de gastos
fijos mejoraron los indicadores de gestion del call center de la empresa. Con este fin, se
utilizé el ciclo de Deming como metodologia principal para definir la estructura de
implementacion de mejoras. Ademads, casi en su totalidad, la informacion fue
proporcionada a través del sistema de llamados del call center.

Finalmente, se concluyd que todas las acciones ejecutadas para mejorar los indicadores
fueron aplicadas de forma exitosa principalmente habiéndose aumentado el margen

comercial unitario de unos de los canales de ventas de la empresa en un 36%.

Palabras Clave: Call Center, Gas Licuado de Petr6leo, Covid-19, Ciclo de Deming,

Margen Comercial Unitario.



ABSTRACT

In this research entitled implementation of an improvement plan in the
management of the call center of a liquefied petroleum gas distribution company - LPG,
it began due to two main factors, the first being the economic impact of the effects of
Covid- 19 in the organization where the decision was made to optimize resources and cut
all expenses without affecting its processes. And, on the other hand, the second factor
was the results of the call center management indicators, which were significantly lower
than those of previous years.

Due to the above, the main objective of the study was to determine to what extent the
implementation of training plans, incentive plans and the reduction of fixed expenses
improved the management indicators of the company's call center.

To this end, the Deming cycle was used as the main methodology to define the
improvement implementation structure. In addition, almost entirely, the information was
provided through the call center call system.

Finally, it was concluded that all the actions carried out to improve the indicators were
applied successfully, mainly, having increased the unit commercial margin of one of the
company's sales channels by 36%.

Key Words: Call Center, Liquefied Petroleum gas, Covid-19, Deming Cycle, Unit Trade
Margin



INTRODUCCION

En la actualidad el mundo se enfrenta a una pandemia que afecta a todos los
rincones del planeta de forma politica, econdmica y social originando cientos de miles de
fallecidos por el virus y colapsos financieros en diversos rubros del mercado.

El Peru, sin ser ninguna excepcion, atraviesa la misma serie de problemas que incluso los
paises mas desarrollados se encuentran afrontando desde el desempleo hasta el cese de
operaciones de muchas empresas nacionales. A raiz de esto, en la empresa donde se
desarrollo el estudio tomo acciones para poder enfrentar las repercusiones del Covid-19
con un plan estratégico que involucra a toda la organizacion y que consta de la reduccion
de costos fijos y variables en el corto y mediano plazo. De esta manera, se desarrollaron
las bases que le dieron vida a diversos proyectos de mejoras internas en la empresa siendo
este uno de ellos.

La presente investigacion se enfoca en los efectos provocados por la coyuntura en el
comportamiento de los pedidos que ingresan por el call center de la compafiia, en los
indicadores de gestion de esta y en qué medida la implementacion de las mejoras mejorara
el rendimiento de estos.

Para el desarrollo de la investigacion se usa la metodologia propuesta por William E.
Deming conocida como Ciclo de Deming o PHVA que tiene como objetivo la reduccion
o0 eliminacion de la variabilidad de los procesos a través de actividades definidas con el
objetivo de aumentar el nivel de calidad de todos los procesos comprometidos en la
mejora. Fue empleada de manera que, objetiva y matematicamente, se puedan identificar
los problemas, sus raices, soluciones y resultados después de ser aplicadas las mejoras.
Los objetivos principales de la investigacion son incrementar la veracidad de los datos
ingresados por los asesores, la reduccion del tiempo de atencion por parte de los
distribuidores y generar un incremento significativo en el margen comercial unitario en
el canal de venta directa de la organizacion.

De esta manera, la tesis es segmentada por capitulos para darle una estructura ordenada,
sistematica y profesional que comprenden:

El capitulo I que consiste en la presentacion y esquematizacion del planteamiento del
problema donde se expone con sumo detalle las problematicas generadas dentro de la
gestion del call center y la formulacion de los objetivos de la investigacion.

El capitulo 1l que consiste en la presentacion del marco tedrico que fundamenta los

antecedentes y donde se sustentan las bases cientificas para el estudio.



El capitulo Il que consiste en la presentacion de las hipotesis y la identificacion de las
variables y, sus respectivas dimensiones.

El capitulo 1V que consiste en la presentacion y estructuracién del ciclo de Deming como
metodologia de la investigacion y, codmo fue esta utilizada durante todo el proceso de la
tesis. Ademas, donde se explican las caracteristicas principales de la investigacion desde
el tipo y nivel hasta la definicion de la poblacion y muestra de estudio.

Y finalmente, el capitulo V que consiste en la presentacion y sustentacion de los

resultados obtenidos luego haberse implementado todas las mejoras que expuestas.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion y formulacién del problema general y especificos

1.1.1.Problematicas del call center
Los centros de atencidn telefonica o, cominmente denominados call center
por empresas que tercerizan el servicio, han sido un modelo de negocio
que ha ido evolucionando desde que la compafiia de autos Ford realizo la

primera camparia de telemarketing en los afios 60.

Con el paso de los afios y el constante desarrollo de la tecnologia los call
center se han ido adaptando para continuar brindando un servicio
especializado a las empresas que los contratan. Sin embargo, los
problemas que han tenido desde sus origenes no han cambiado mucho
empezando por los dafios generados a los trabajadores por las largas
jornadas de trabajo en lugares poco ergonémicos y siendo sometidos a
altos niveles de estrés por el ruido y muchos otros factores que afectan la

fisionomia humana.

En el PerG los call center son modelos econémicos bastante habituales
porque resultan ser una solucién para aminorar gastos por tercerizacion
para muchas empresas como bancos, supermercados, entre otros. Segun
una encuesta realizada por Overall el 86% de las empresas peruanas
tercerizan y, dentro de esta cantidad, el 9.8% de las organizaciones

tercerizan el servicio de call center.



¢Qué servicios terceriza su empresa?
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Figura N° 1:Servicios méas tercerizados por la empresas

Fuente: Diario Gestion, 2018

Sin ser una excepcion, las empresas de distribucion de gas licuado de petroleo
también optan por adquirir contratos con call centers con el mismo objetivo.
No obstante, los problemas internos generados tanto por la gestién como por el
ambiente laboral son particularmente recurrentes. Segun una encuesta realizada
a los asesores y supervisores del call center de una empresa de este rubro casi
el 90% de los trabajadores califican como muy malo el ambiente laboral y que

estan poco satisfechos con multiples aspectos de la empresa contratista.

Tabla N° 1: Resultados de la encuesta de satisfaccion de asesores del call center

Calificacion

Concepto Baja Media Alta
Horario 10% 85% 5%
Salario 85% 15% 0%
Ambiente 90% 10% 0%
Incentivos 90% 5% 5%
Recreacion 60% 30% 10%
Estrés 95% 5% 0%

Fuente: Sistema de llamados del Call Center de la empresa en estudio. Elaboracién propia.



En funcion a lo mencionado, se identifico la insatisfaccion laboral por parte de
los colaboradores del call center como una de las causas principales de los bajos
indicadores de medicion de éste. A continuacién, se mostrara una grafica del

historico de indicadores de tipificacion del 2020.

Tabla N° 2: Indicadores de los colaboradores del call center

ANO 2020
CONCEPTO ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO

TIPIFICACION (%) 901 02 89 88 86 79 890 01

Fuente: Sistema de llamados del Call Center de la empresa en estudio. Elaboracién propia.

Como se puede apreciar en el cuadro anterior, los niveles de tipificacion no
comparten una correlacion lineal implicando que existe inconvenientes
recurrentes con los asesores del call center. Una de las principales razones que
la originan es la constante rotacion de personal que es una de las estrategias
comunmente utilizadas por empresas de outsourcing como éstas para mantener

sus gastos fijos lo mas inferiores posibles.

1.1.2 Problematicas en el mercado del gas
Por otro lado, tenemos el mercado especifico al cual estd direccionado el
servicio que brinda el call center que son los clientes que utilizan balones de
gas licuado de petroleo como fuente de energias para multiples

electrodomésticos en sus casas.

Segln un estudio realizado por el area de marketing de la empresa donde se
realizo la investigacion el 68% de la cartera de clientes del canal de envasado

son personas que rondan entre los 46 y 65 afos.



Tabla N° 3: Distribucion de la cartera de clientes del canal de envasado por edades

RANGO %
18 - 25 2
25-35 9
36 - 45 13
46 - 55 40
56 - 65 28

66 + 8
TOTAL 100

Fuente: Sistema de llamados del Call Center de la empresa en estudio. Elaboracién propia.

Uno de los problemas que enfrentan las empresas de distribucién de gas licuado
de petréleo es el mercado situacional peruano siendo clasificados como clientes
tradicionales caracterizados principalmente por una cultura de compra basada
en el precio mas que en cualquier otro aspecto que impulse al consumidor a
optar por opciones de mayor valor econémico. Debido a esto es complicado
para las empresas de este rubro innovar en temas de publicidad y marketing

puesto que demanda cierto nivel de inversién que no tendra retorno.

Estas organizaciones se ven obligadas a trabajar el marketing de la forma
tradicional mediante el uso de volantes y promocionales para incentivar la

compra por parte de los distribuidores como por parte de los clientes finales.

Otro de los problemas que ha tenido que enfrentar no solamente las empresas
sino practicamente todos los paises del mundo son las consecuencias de la
aparicion del Covid-19. En el Per( el cierre de operaciones de muchas
empresas se dio poco después del anuncio de estado de emergencia y el inicio

de la cuarentena el 15 de marzo del 2020.

Pese a, el mercado de gas no se vio directamente afectado debido a que fue
considerado como un servicio de primera necesidad. En la siguiente figura se

evidenciara lo mencionado.



HISTORICO - LLAMADAS 2020
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Figura N° 2: Historico de Ilamadas del call center

Fuente: Sistema de llamados del Call Center de la empresa en estudio. Elaboracién propia.

Sin embargo, pocos meses después de la cuarentena el estado decidio retirar a
las empresas que proveen la materia prima a todas las empresas de distribucion
de gas licuado del petroleo del Fondo de Estabilizacion Monetaria (FEM). En
este caso, el Fondo de Estabilizacion de Precios de los Combustibles Derivados
(FEPC).

HISTORICO - PRECIO MP 2020
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Figura N° 3: Histdrico de precios de MP en el 2020

Fuente: Osinergmin



Como se evidencia, los precios de la materia prima se han ido incrementado a
lo largo del segundo semestre del afio 2020 y de la misma forma para el afio
2021. Este fendmeno afecta directamente a los margenes por tonelada vendida
de la empresa debido a que este incremento se le agrega al precio del
consumidor final. Esta decision que fue tomada por la gerencia comercial de
envasado ha tenido repercusiones tanto positivas como negativas para la
organizacion teniendo como una de las mayores consecuencias la caida del
margen por tonelada conllevando al directorio tomar la decision de recortar
todos los gastos no vitales y costos fijos que no afecten el funcionamiento de

los procesos internos y externos de la empresa.

HISTORICO - MCU 2020
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Figura N° 4: Histdrico de MCU en el 2020

Fuente: Sistema de Ilamados del Call Center de la empresa en estudio. Elaboracién propia.

Por otro lado, se puede apreciar que el margen comercial unitario de la empresa
también se vio afectado debido a que la mayoria de los consumidores peruanos
empezaron a optar por opciones mas economicas para reducir los gastos en sus
hogares. Esto se debe a que la tasa de desempleo se elevd considerablemente
durante los primeros meses de la pandemia y que el estado aprobd que se
permitiera dar suspension perfecta a los colaboradores de las empresas que se

vieron impactadas de manera desproporcional por la situacion.



1.1.3 Problema general
¢En qué medida la implementacion de un plan de mejora en la gestion del call

center optimizara el sistema de distribucion de Gas Licuado de Petroleo - GLP?

1.1.4 Problemas especificos
a) ¢En qué medida la implementacion de un plan de capacitaciones e
incentivos mejoraran los niveles de tipificacion de los asesores del Call
Center?
b) ¢Cémo impactard la implementacion de un plan de incentivos en la
reduccion del tiempo promedio de atencién de los distribuidores?
c) ¢De qué manera la reduccion de gastos fijos del Call Center aumentara el

margen comercial unitario en el canal de Venta Directa?

1.2 Obijetivo general y especificos

1.2.1 Objetivo general
Determinar en qué medida la implementacion de mejoras en la gestion del Call

Center optimizaran los indicadores de una empresa de distribucion de GLP.

1.2.2 Objetivos especificos.

a) Incrementar los niveles de tipificacion de los asesores del Call Center.
Establecer en qué medida la implementacion de un plan de capacitaciones
e incentivos mejoraré los niveles de tipificacion de los asesores del Call
Center.

b) Reducir el tiempo promedio de atencion de los distribuidores.
Identificar como impactara la implementaciéon de un plan de incentivos

para reducir el tiempo promedio de atencién de los distribuidores.

c) Aumentar el margen comercial unitario.
Determinar de qué manera la reduccion de gastos fijos del Call Center

aumentara el margen comercial unitario en el canal de Venta Directa.

1.3 Delimitacion de la investigacion
Debido a que el estudio se centra en la cuantificacion y el analisis de los pedidos
ingresados a través del call center de una empresa de distribucion de GLP y que la

informacién recopilada para dicho propoésito es adquirida a través del sistema de
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Ilamados utilizado por la empresa no se tiene la necesidad de realizar la delimitacion

de la investigacion mediante alguna herramienta.

Es importante sefialar que los pedidos que son ingresados por el canal de
comunicacion de WhatsApp y por el aplicativo de la empresa también son
visualizados dentro del sistema de llamados por lo que también se tendran en cuenta
dentro del analisis preliminar y de resultados finales. Ademas, de tener en cuenta,

que la central telefonica de la empresa cuenta con un alcance a nivel nacional.

Entonces, la investigacidn esta delimitada con todos los pedidos ingresados desde el
primer dia del 2020 hasta el 31 de agosto del mismo afio para el andlisis preliminar,
los que fueron ingresados desde el primer dia de setiembre del 2020 hasta el cierre
del periodo 2020 para la prueba de pilotos y los pedidos ingresados durante todo el
primer semestre del 2021 para el analisis de resultados a través del call center de la

compafiia donde se realizé el estudio.

Por otro lado, para la prueba de hip6tesis mediante las pruebas de normalidad y las
paramétricas se deben tener una igual cantidad de datos de medicidn preliminar como
finales para el programa IBM SPSS Statistics los pueda procesar. Para este fin, se
agregaron dos meses mas en la parte preliminar que, en este estudio, son los
resultados de los pilotos de los planes de mejora con el objetivo de tener 6 meses de

informacién preliminar tanto como 6 de informacién en resultados.

Justificacion e importancia

1.4.1 Importancia
El plan de tesis tiene como finalidad resolver los problemas que se presentan
en los indicadores de la gestion del centro de atencion telefonica de una
empresa de distribucion de GLP en funcion a la administracion de los procesos

internos y externos de la organizacion.

Se comprobara que, la tipificacion de asesores, la reduccion del tiempo
promedio de atencion de los distribuidores y aumentando el margen comercial

unitario, se optimizaran los indicadores de gestion del Call Center.



1.4.2 Justificacion practica
Una investigacion posee justificacion practica cuando el desarrollo de ésta
proporciona métodos direccionados para hallar una solucion a un problema
especifico. (Criollo, 2012)

El objetivo de esta investigacion es optimizar los indicadores de gestion del
call center de una empresa de distribucion de GLP planteando estrategias para

resolver la problematica.

1.4.3 Justificacion economica
Una investigacion tiene justificacion econdémica cuando la proyeccién de los
resultados financieros se alinea con el presupuesto de la organizacion y
cumplen con incrementar los ingresos percibidos de la empresa. (Victor Hugo,
2020)

La investigacion esta justificada econdmicamente debido a que la
implementacién de mejoras tiene como uno de sus principales objetivos
aumentar el margen comercial unitario del canal de venta directa de la
compafiia y, por ende, incrementar los ingresos de la organizacion mediante la

reduccion de gastos fijos.

Ademas, para el sector de hidrocarburos en general, sustentard una forma de
enfrentar a la coyuntura del mercado del gas donde los precios de la materia

prima contindan incrementandose de manera constante.

1.4.4 Justificacion tedrica
Una investigacion tiene justificacion tedrica cuando se tiene como finalidad
fomentar la deliberacion de ideas y contrastacion de resultados existentes.
(Criollo, 2012).

La investigacion esta justificada teéricamente debido a que utiliza el ciclo de
Deming como base metodologica del estudio ademés de ser el pilar de la

estructuracion de las fases de implementacion para el plan de mejoras.

Por otro lado, se utilizan otro tipo de herramientas de ingenieria industrial como
el disefio de matrices para la identificacion de problematicas, el empowerement
como herramienta de gestion empresarial para la evaluacién y medicion de

desemperio de colaboradores, entre otras.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio de investigacion
A continuacion, se expondrén estudios previos que tengan como temaética
principal las mejoras en la gestion del call center y sus derivados. Estos estaran
divididos en funcion al lugar donde se realizo la investigacion y seran presentados de

la siguiente manera:

2.1.1. Investigaciones nacionales
El desarrollo de la propuesta tenia como objetivo mejorar la productividad en el
servicio que brinda la empresa, especificamente en el Call Center de la Jefatura
de Cencosud, para poder lograr el incremento de utilidades. (Cano Taza, 2017)

Para poder definir la propuesta, se utilizé un sintagma holistico, de tipo aplicado
y proyectivo, las cuales contribuyeron a crear la propuesta en la cual de apliquen
las bases tedricas para solucionar los problemas presentados en la Jefatura de
Cencosud. Mediante encuestas a los trabajadores, se obtuvo la propuesta final

que resolveria los problemas del Call Center.

El area no contaba con un modelo de gestién establecido, lo cual ocasionaba que

no se tuviera el control y gestion de los trabajadores de manera acertada.

Finalmente, con la propuesta final del modelo que permitira evaluar y controlar
a cada trabajador en la labor que realiza, se tendra como resultado la mejora del

desempefio, la productividad de la empresa y las ganancias generadas.

En esta investigacion podemos identificar los indicadores que utilizara para la
medicion de resultados de su propuesta: Ilamadas atendidas, monitoreos,

encuestas, TMO y conexion a plataforma. (Velita, 2017)

La propuesta de la autora consiste en diferentes planes que permitiran un 6ptimo
desarrollo de los asesores mediante capacitaciones con el objetivo de brindar un

servicio de mayor calidad y generar niveles de satisfaccion a los clientes finales.

Posteriormente a los resultados, se pudo identificar que con las propuestas de
mejora se genera un mayor indice de productiva en el 95% de los asesores del

centro de atencion telefonica de la empresa Atento.
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2.1.2.

En esta investigacion ahondan la idea de la creacion de un modelo de negocio
con una filosofia enfocada en el bienestar del trabajador manteniendo e
incrementando los niveles de productividad generados con el actual modelo de
negocio de los centros de atencidn telefonica a nivel global. (Centeno, del Pilar,
Chavez, & Zufiga, 2018)

Dentro de las propuestas para la creacion de un call center con estas
caracteristicas estan la ubicacion de las oficinas, el alto nivel de rendimiento
exigido en funcidn a un paquete de beneficios hacia el asesor y un alto nivel de

inversion de los esponsores.

Sin embargo, con los resultados esperados se puede asumir que el modelo del
negocio es viable en todo sentido y que cambiaria a nivel cultural la percepcion

que tienen los agentes de centros de atencion telefonica con respecto a su trabajo.

Investigaciones internacionales
El proyecto consistia en la identificacion de las problematicas del centro de
atencion telefonica de Megacob mediante el estudio cualitativo del nivel de

satisfaccion de los clientes. (Goyes, 2017)

Para este fin, se realizd un estudio del nivel de satisfaccion de los clientes con
encuestas y focus group. Finalmente, se concluy6 que con la correcta gestion de
las llamadas se podrian mejorar considerablemente los indicadores del call

center.

El objetivo principal del trabajo de investigacion fue identificar las tendencias
de la calidad de los servicios y la verificacion de que el nivel de la calidad es la
fuente de satisfaccion en el call center de la municipalidad de Pereira. (GOMEZ,
2020)

Actualmente las empresas mas competitivas priorizan el mantener la
preferencia de sus clientes, por lo que se busca la calidad a un nivel 6ptimo. El
autor realiz6 un analisis de tipo experimental, con el fin de evidenciar el nivel
de calidad que se esta brindando en la gestidn de call center y en consecuencia
la satisfaccion que los clientes sienten, a través de encuestas con preguntas

abiertas y cerradas.
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La tesis consiste en una propuesta de mejorar mediante la implementacién de
un sistema web que facilita y reduce la cantidad de subprocesos que cada

agente del call center maneja. (Mufioz & Yuquilima, 2017)

Para este fin, la autora realiz6 un estudio enfocado en la satisfaccién tanto del

cliente como la del agente.

Finalmente, la propuesta del modelo tecnoldgico fue identificado como una
mejora potencial para incrementar el nivel del rendimiento del asesor del centro

de atencion telefonica, asi como los indicadores de la organizacion.

2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Call center
Definicion
El Call center es la relacion directa entre el comprador y la empresa de una

manera no presencial, es decir, de maneras alternas tales como por ejemplo a

través de internet o llamadas telefonicas.

Con los afios la modalidad y estrategia del Call Center fue mejorando ya que
se amplio la forma de comunicacion de los clientes, mejorando la interaccion

de una manera mas rapida y eficaz a través de diferentes canales.

Incluso, ésta mejora ha reducido considerablemente los costos en tecnologia,
lo que facilita implementar un call center en distintas localidades,

transformando el negocio en uno que sobrepasa las fronteras.
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Figura N° 5: Arquitectura del Contact Center

Fuente: Telefdnica, Investigacién y desarrollo 2007

Historia del Call Center

Al hablar de la historia del Call Center, referimos a los inicios de los tiempos
en los que se inventaron la electricidad y el teléfono. En 1870 Elisha Gray y
Alexander Graham evolucionaron una forma de comunicacion inventando el
desplazamiento de la voz a través de un cable conectado a la electricidad.
Posteriormente el uso y propagacion se realizo Unicamente de la mano de obra

femenina.

Cuando aumentaron la cantidad de usuarios telefonicos, se crearon centro de
operadoras donde resaltaba la conexidn entre: El origen de la llamada por parte
del posible cliente y el destino de la Ilamada encargada por la respuesta de la

operadora.

Por ejemplo, la empresa Boston Telephone Dispatch en los afios 1878, adquirid
personal femenino para realizar la labor de operadoras, llegando a manejar

hasta aproximadamente 600 Ilamadas por hora.

Otros inventos importantes como lo son la electricidad y el teléfono vienen
afios despues a la parte tecnologica que sumaria a las operaciones del Call

Center son las telecomunicaciones y la computacion.
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Otro evento para resaltar en 1917 A.K. Erlang realiz6 a través de las
matematicas el prondstico de las llamadas que ingresaban a su empresa
Copenhagen Telephone Company. Dichos modelos posteriormente fueron
utilizados en programas de computacion elaborados para la realizacion del

trabajo en centro de llamadas.

Hace 30 afios, el costo de esta tecnologia era muy costoso, lo que produjo que
no sea utilizado. Pero con el pasar de los afios, empresas relacionadas a viajes
empezaron a hacer uso de este, llegando al punto de considerarlo un elemento

importante para adquirir clientes, extendiéndose el uso més de lo pensado.

De esta manera, evolucioné la tecnologia de la mano con las llamadas, de
pequefias conexiones que ofrecian las operadoras, a grandes centrales que en
su inicio fueron analdgicas y posteriormente digitales, lo que al final se

convirtié en un sistema de computacion. (PIEDRA, 2011)
Evolucion

El call center es una tecnologia que facilita el registro de datos de los clientes
que se contactan con la empresa por una atencion personalizada, a través de

una llamada telefénica.
Estructura de un Call Center:
1.Central Telefonica.

2.Servidor CTI (computer telephone integration, CTI). Compuesto por el
Hardware y Software del Call Center. Este da indicaciones para mandar
informacién, reunirla y guardarla en una base de datos para los fines que se

necesiten.
3.Servidores de base de datos. Aqui se acumula la informacion.

4.Sistema interactivo de respuesta de voz. Es el responsable de que las llamadas
ingresadas por los clientes sean derivados a una organizacion donde puedan
obtener cierta informacion basica y cotidiana que necesiten averiguar, dejando

las consultas mas minuciosas para los agentes capacitados del Call Center.

5.Estacion de trabajo de los agentes. Establecimiento del personal que atiende

el Call Center para realizar las operaciones del trabajo.
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Contact Center

Es una evolucion llamada “Contact Center Real Time” la cual se caracteriza
por una mayor velocidad en tiempos de respuesta ya sea para consultas en
general o para reclamos incluso, prevaleciendo asi cada llamada entrante como

una oportunidad de venta cerrada.
Servicios del Call Center
Divididos en Servicio de Entrada y Servicios de Salida

Servicio de Entrada: Es cuando la cliente llamada a la empresa por
informacion, dudas o consultas respecto al producto o servicio que la empresa
ofrece. Este es atendido por un personal capacitado para responder las

preguntas y lo que necesite del posible cliente.

Tabla N° 4: Breve historia de la evolucion del contact center

Phase PEX ACD Phane cenler Call cemter Contadt cenlier Real-time contact center
'lll'_\(llli'llw PREY, |\.|.'_'.' ACTY, Conditional ARl '\|||||,'--..|L'1k||.|]". |_||1||.L'|'~.,I|..||||,'|||,'. Wlultichannel
systems, muting call routing, integration of front and IP, ERMS, chat, | communications. platiirm
central calls, IVE, CTL back office systens, reporting, CEM. | Rieal-time analvtics,
affice-hased wark force call ||.|:|_':|_'||1:|_'. skill-hasid rouling, bed calegorn zation of
management. | reparting call blending, speech unstructured data,
necognition, QA P formance management,

I.'|I,+'| BOTVIORS

Hﬂﬁ\m‘ M ake ANAWIET S F.l’l’u'u,'l'lllll,'. CRM ||'I||,"|_'|’\I||,' fromi Ih\‘\Lp'L'L'\I”\ (}J\"I’l conbad cenier and
astomersgo | calls produdtively | and back affice systems with web-based | customer data toenterprise
WAy an firsi- and politely timprove customer el fserice decision makers. [nhegration
T, hand ke calks a3 {Blaction and prov e h‘hl’luhxl\ Lhg of sakes, |1'|J|’L|_'||l1]_'.
fst-served | Use WR o differentiated, cost- mntact cender to | and service activitics
[E automate calla | effective service s revenul. | Convergence
F.rrll'l"l'll.'.\' ||'I|'|'|,'J'h|' rm.|
and cost call resalution
containment

Fuente: Fluss, 2005

Servicio de Salida: Es cuando la empresa es la que realiza la primera
comunicacion con el posible comprador, ya sea por llamada o correo
electronico. A través del servicio de salida, mayormente se genera el registro a
la base de datos, como por ejemplo con una encuesta, y es ahi que el personal

del Call Center se comunica con el cliente. (al, 2009)

Estructura de Costos de un Call Center
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Un contact center o call center estd conformado por asesores de comunicacion,
una plataforma tecnoldgica y los procesos del negocio que unen la plataforma

con los asesores, a fin de brindar el servicio correspondiente.

Segun Fluss los costos se dividen en: 70% de recursos humanos, siendo la
mayor representacion del total. Seguido de un 13% de redes y 10% de

tecnologia.

. Tecnologia
Facilidades 10%/

7% ‘\

Redes

/ 13%
/

Recursos Humanos
T0%

Figura N° 6: Distribucion de costos de un call center

Fuente: Fluss, 2005

2.2.2.Ciclo de Deming

Marco Histérico

Estadistico nacido en Estados Unidos, Wiliam Edwards Deming, naci6 el 14
de octubre de 1900, después de la segunda guerra mundial se involucré en el
crecimiento y desarrollo japonés, creando catorce principios las cuales fueron

utilizadas como base para las empresas industriales de Estados Unidos.

Asi, el ciclo de PDCA, también conocido como “Ciclo de Deming” se utiliza
en diversas corporaciones para mejorar area como por ejemplo Calidad (1SO
9000), Medio Ambiente (1SO 14000) o salud y seguridad ocupacional (OHSAS
18000).

En los afios 50 naci6 el término “Quality Assurance” el cual podemos
interpretar como la certeza o garantia de calidad a un conjunto de operaciones
analizadas y sistematizadas para asegurar un producto o servicio que se brinde.
(Murgia, 2001)
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Ademaés, también se sefiala que la calidad se encuentra relacionada a toda
actividad ejecutada por el hombre, desde el inicio de la existencia hasta la
actualidad en la que nos desarrollamos. Esto se puede interpretar que desde
siempre el hombre busca la mejora y calidad en todo lo que consume y/o
realiza. (Cubillos & M.C., 2012)

Enfoque de la Calidad
A

GESTION DE
TODOS LOS
ELEMENTOS DE
LA
ORGANIZACION

CLIENTE

PRODUCTO CONTROL DE LA CALIDAD

Y

| I
1920 1950 1970 2001

Evolucion de la Calidad

Figura N° 7: Relacidn entre enfoque y evolucién de la calidad
Fuente: Elaboracion Propia

Después de la guerra mundial, en el afio 1950 Japdn buscaba levantarse, pero
no contaba con mayor recurso mas que el hombre mismo. Entonces, el
aseguramiento de la calidad empezaria a ser una necesidad para ser utilizada
en todas las areas de las empresas, a través de herramientas y metodologias por

aplicar.

La gestion de calidad ejecutado en paralelo con el “Ciclo de Deming” es que
nacen los catorce puntos que evidenciarian lo importante que son las personas

con un rol competitivo.

17



Poner a frabajar a fodos para malzar asta fransformacian, aplizando ol
———— | ménda PDCA

n Elminar eslandares de trabio, incanlives y trabajo a deslajo, pues son
_—===""| incompatibies con [n majora confinua

| Momgen |as bameras enire depariamento. | _—

£
A

il
J

| Formiar  erienar & los abajadores pars mejorar o desempeio del
i —

e —— frabajo.
| Adnptar & implantar &l idarazn, | .

\ | Eliminer eskigans v consigngs para los operanios, susiiuyéndolos por
. —

o aceiones de meara,
Evitar 1a Inspaceion masiva da producios |" B

II". 4 Adaplar [a empiesa 8 18 NUEVE BCONGMIE an Gus vivimas.

| Exlimular & |8 gente para su majora parsonal }
|

Eliminar al misdo, para qua |as personas trabajan seguras v dan |o mejor

| .~ do si mismas
.

Mejorar continuamente en todos los ambitos de |~
I3 BMpresa. .I Craar constancia en el propdsito de mejorar el producta v el servick

.-"

- ]
Eliminar s bararas que privan & [a genls dé estar erqulloss de su

frabajo

Comprar por calided, no por precio y estrachar |~
lzos con provesdores

Figura N° 8: Calidad total: Origen, evolucion y conceptos

Fuente: Elaboracion Propia

Marco Legal

Las acciones sugeridas no pueden diferir con algunos marcos normativos
como: Relacion contractual (Codigo Civil vigente), Tributacion (Normatividad
Tributaria dictada por la Superintendencia Nacional de Administracion
Tributaria), Seguridad Salud en el Trabajo (Ley N° 29783), Competencia
(Decreto Legislativo 1044 de Indecopi), de Cuidado del Medio Ambiente (Ley
General del Ambiente N° 28611), y Antisoborno (Ley N° 30424 que establece
la responsabilidad penal de las personas juridicas por casos de soborno), ya que
éstas tienen las mejores practicas corporativas respecto a la gestion de calidad

desarrolladas por multiples entidades en el pais.
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Marco tedrico
Implementacion del ciclo de Deming

Se define “Ciclo de Deming” como una herramienta para facilitar y acelerar un
proceso o tarea. Esta herramienta es utilizada como guia para encontrar la
causa y problema utilizando la estadistica como andlisis. Tiene 4 etapas. (Ortiz,
2017)

Plan (Planificar)

Aqui se debe encontrar el causal del problema o acciones de mejora, la

metodologia, indicadores y los instrumentos para alcanzar los fines.

La manera mas eficiente de lograr reconocer estos argumentos es la basqueda
y utilizacion de tecnologia o herramientas que puedan usarse en los
procedimientos actuales. Muchas veces estas herramientas se encuentran
dispersas en distintos ambientes, agregado en un entorno constante, para

terminar, dando soluciones de manera mas extensa. (Garcia, 2016)
DO (Hacer/ Ejecutar)

Para cumplir el plan de accion debemos lograr compromisos planeados de
manera asertiva, aplicando el control del plan, comprobarlo y obtener la

retroalimentacion y feedback conveniente.

Se requiere aplicar una prueba piloto con la finalidad de hallar el numero de
pruebas suficientes para conseguir un perfecto funcionamiento sin tener

impedimentos por excesos para el organismo. (Garcia, 2016)
CHECK (comprobar/verificar)

Cuando se implementa esta mejora se debe verificar que los resultados
obtenidos tienen relacion con lo establecido en la primera fase. Es importante
asincerar los resultados y posteriormente ver si se acerca a lo planificado.
(Garcia, 2016)
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ACT (actuar)

En esta etapa se evaltan los resultados, se realiza un analisis y se toman

acciones correctivas o preventivas para continuar con la linea de mejora.

Asi, cuando se realice la prueba respectiva, y los resultados sean satisfactorios,
no habra que analizar si se hicieran cambios o se continuaria el procedimiento

aplicado.

Por ello, mencionaremos que beneficios se obtienen con esta mejora.
*  Reduccién de tiempos que logran aumentar la productividad

« Disminucién de errores, asi se evita que se repitan.

* Reduccién de costos respecto a personas, materia prima, mano de obra,

dinero, entre otros. (Garcia, 2016)

Segun el Instituto Uruguayo de Normas Técnicas, los conceptos fueron
utilizados de inmediato en las industrias y en altas direcciones. Ademas, se
entiende que estos conceptos se ejecutan de forma espiral, ya que para cumplir
cada uno de los pasos, se debe de iniciar nuevamente el plan, por eso es llamado
el Ciclo de mejora. Entonces el circulo PHVA o Deming puede ser
representado por la siguiente figura. (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas,
2009)

e

MACER
(Do)

Figura N° 9: El ciclo PHVA

Fuente: Elaboracién Propia
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2.2.3. Proceso estratégico
Mediante el uso del sistema del ciclo de Deming se definid el proceso
estratégico con el cual se desarrollaron las fases del proyecto. Sin embargo, se
adaptaron los pasos para que esté alineado no solamente a los parametros y
objetivos de la organizacion donde ésta fue aplicada sino también para poder
realizar un mejor control sobre los resultados ya que la implementacion de
mejoras originara procesos de control adicionales a los que ya existian. El

proceso estratégico estara dividido en las siguientes fases.

» Primera fase: Definicion de problematicas y posibles soluciones

Para este primer paso se utiliz6 una matriz que involucra la relacién entre
el impacto de los problemas y el esfuerzo que implicaba la implementacién
de las mejoras. Para esto, el primer paso fue identificar cuales eran las
problemaéticas que enfrentaba la gestion del call center mediante una lluvia
de ideas con todo el personal involucrado en la administracién de éste.

De esta manera, se definieron las problematicas y el efecto que éstas

tendrian si se implementara una mejora:

=  Problematica 1: Tipificacion incorrecta

=  Efecto de la aplicacion de mejora 1: Estandarizacion de data en el
sistema SLL permitiendo un mejor andlisis y toma de decisiones.

=  Problemaética 2: Demora en la transmision de pedidos

= Efecto de la aplicacion de mejora 2: Reduccion de los tiempos
promedios de atencion.

=  Problematica 3: Bajos niveles de margen comercial unitario
percibidos por la gestion de call center

=  Efecto de la aplicacion de mejora 3: Incremento del MCU.

=  Problematica 4: Reclamos por poca duracion

=  Efecto de la aplicacion de mejora 4: Automatizacion de respuesta
al reclamo en funcién a historico de pedidos

=  Problematica 5: Seguimiento no adecuado de reclamos
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=  Efecto de la aplicacion de mejora 5: Estandarizar los procesos de
seguimiento del libro de reclamaciones virtual y emitir respuestas de
manera mas rapida y eficiente.

=  Problemética 6: Error en asignacion de censales

= Efecto de la aplicacion de mejora 6: Optimizacion en el
direccionamiento y asignacion de pedidos.

Una vez definidos estos problemas se le fueron asignados valores entre
1y 10 en funcion a las dos variables ya mencionados. Estos valores
fueron determinados por el personal involucrado en base a su
experiencia y algunos otros factores a considerar como el tiempo de
implementacion, costo de la implementacion, entre otros. En el

siguiente se presentaran los valores asignados.

Tabla N° 5: Tabla de valores

TABLA DE VALORES
Item Impacto  Esfuerzo
P1 1 7
P2 2 7
P3 4 7
P4 7 8
P5 7 7
P6 2 6

Fuente: Sistema de llamados del Call Center de la empresa en estudio. Elaboracion

Propia

Impacto vs Esfuerzo

10

L O

Impacto
-

=T SR ]

0 2 4 4] 8 10

Esfuerzo

Figura N° 10: Matriz de Impacto vs. Esfuerzo

Fuente: Elaboracion Propia
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Con los resultados arrojados por la matriz se eligieron tres problematicas
en las cudles se va a centrar la investigacion. Sin embargo, las otras si

fueron trabajadas durante el proyecto de implementacion de mejoras.

Segunda fase: Sondeo de pilotos

Para la segunda fase, se definieron pilotos para sondear los resultados de
manera aislada en procesos delimitados y de esta manera, poder identificar
cudl de las acciones es las mas viable y eficiente en cuanto a recursos se

trataba para cada problemaética.

Tercera fase: Analisis de indicadores

Para la tercera fase, se tomaron los resultados de estos pilotos y fueron
sometidos a un analisis que permitia una correcta visibilidad de éstos. Una
vez verificados se define con exactitud la mecanica, objetivos y costos de

la mejora para poder ser implementada.

Cuarta fase: Implementacién de mejora

Para la cuarta fase, se procede a implementar de manera consecuente y
paulatina la mejora definida. Sin embargo, ésta seré evaluada de manera
constante para poder modificar ciertos aspectos estratégicos de los

procesos y obtener los mejores resultados.

» Quinta fase: Control e informe de resultados

Para la dltima fase, una vez comprobado que las mejoras funcionar la
manera en la que se proyectaba se emplearan los procesos rutinarios de

control.

2.3. Definicion de términos bésicos

Calidad de Llamada: Es el indicador que permite medir el nivel de servicio
cualitativo del asesor hacia el cliente teniendo en cuenta factores como, por
ejemplo: tono de voz, fluidez, empatia, entre otros.

Canales de Venta: Son los diversos canales comerciales de la organizacion que
son clasificados por el modelo de negocio. En el caso del mercado del gas son los
siguientes: Venta Directa, Distribuidores, B2B y Granel.

Distribuidores: Es el canal de ventas de la organizacion que comprende a los

distribuidores mayoristas y minoristas cuya cartera de clientes no pertenecen a la
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empresa. Este canal representa el 80% de la utilidad de Envasado. Sin embargo,
es el canal con menor margen unitario.

Margen Comercial Unitario: Comunmente llamado MCU, es la unidad de
medicion econdmica que comprende el ingreso en miles de soles por cada
tonelada vendida.

Pedido Anulado: Se define asi a todo pedido que haya sido ingresado y
posteriormente anulado por el asesor, el sistema o cliente por diversos motivos.
Pedido Atendido: Se define asi a todo pedido recibido por un asesor que haya sido
efectivamente atendido y tipificado de la misma manera.

Pedido Frustrado: Se define asi a todo pedido recibido por un asesor donde el
cliente haya expresado verbalmente el motivo por el cual desistié de la compra
del producto en la llamada.

Sistema SLL: Es la plataforma virtual que utiliza la empresa tercerizada de
servicios de atencion telefonica para el ingreso de todos los pedidos que son
recibidos a través de llamadas. Los pedidos son ingresados de manera uniforme
mediante un flujo de conversacién predeterminado y en campos definidos para un
posterior analisis.

Tiempo Estandar: Es el tiempo promedio de servicio ofrecido al cliente final.
Tiempo Medio de Operacion. Comunmente llamado TMO, es el tiempo promedio
en el que se demora un asesor en concretar una venta a través del sistema de
[lamados.

Tiempo Promedio de Atencién: Es el tiempo promedio que le toma al distribuidor
en atender un pedido desde el ingreso de este en el sistema de Ilamados hasta el
despacho con el cliente.

Tipificacion: Es el indicador que permite medir el rendimiento del asesor con
respecto al ingreso de informacion. Siendo 100% la calificacion que indica que
ingreso todo de manera correcta y 0%, de manera incorrecta.

Venta Directa: Es el canal de ventas de la organizacion donde se tienen operadores
logisticos que atienden pedidos directamente a través del servicio de la empresa.
Este canal representa solo el 20% de la utilidad de Envasado. Sin embargo, es el

canal con mayor margen unitario.
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CAPITULO I1I: SISTEMA DE HIPOTESIS

3.1. Hipotesis
3.1.1. Hipétesis general
La implementacion de un plan de mejora en la gestion del call center permite

optimizar el sistema de distribucion de Gas Licuado de Petréleo - GLP.

3.1.2. Hipdtesis especificas.
a) Incrementar los niveles de tipificacion de los asesores del Call Center.
La implementacion de un plan de capacitaciones e incentivos mejoraran los

niveles de tipificacion de los asesores.

b) Reducir el tiempo promedio de atencion de los distribuidores.
La implementacion de un plan de incentivos reducira el tiempo promedio de

atencion de los distribuidores.

¢) Aumentar el margen comercial unitario.
La reduccion de gastos fijos del Call Center aumentara el margen comercial

unitario del canal de Venta Directa.

3.2. Variables

3.2.1. Definicion conceptual de las variables
Variable Independiente

= Implementacion de mejoras en la gestion del Call Center.

Conjunto de decisiones a implementar previamente analizadas con el fin

de mejorar la gestién del Call Center.
Variables Dependientes

= Tipificacion de asesores.
Ingreso de datos de clientes y el detalle de sus pedidos al sistema SLL a
través del personal capacitado.

= Tiempo promedio de atencion.
Es el tiempo promedio que le toma al distribuidor en atender un pedido
desde el ingreso de este en el sistema de llamados hasta el despacho con el

cliente.
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= Margen comercial unitario.

Es la unidad de medicion econdmica que comprende el ingreso en miles

de soles por cada tonelada vendida.

3.2.2. Operacionalizacion de las variables
Capacitaciones y plan de Incentivos: Se les brinda capacitaciones a los
asesores respecto a la calidad que deben aplicar al realizar el ingreso de
datos. Esto va medido a traves del indicador de tipificacion eficiente,

siendo utilizada la siguiente formula.

Cantidad de tipificaciones correctas

, — * 100
Cantidad de tipificaciones totales

Tipificaciéon Eficiente = (

Plan de Incentivos: Los distribuidores del Call Center reciben incentivos
acordes al tiempo de atencion al cliente. Estos pueden ser cargas de
balones gratis, promocionales de la empresa, notas de créditos para ser
utilizados dentro de la empresa. El tiempo de atencidn es medido a través

del indicador con la siguiente formula.

Promedio de tiempo de atencién

Tiempo de Atencién = ( ) —1)*100

Media de tiempo de atenciéon

Reduccion de costos fijos y variables: Esta reduccion es referido a los
costos fijos como la reduccion de personal y variables como las horas
extras y los fletes. El indicador tiene la siguiente formula.

s/.450 )

MCU 2020 =
(Tonelada

Tonelada Vendida )

MCU 2021 = (
Margen por tonelada

Reduccién de MCU = MCU 2021 — MCU 2020

Margen comercial unitario 2021

Margen por TNV = ( > * 100

Margen comercial unitario 2020
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1.Tipo y nivel

4.2.

Tipo: Investigacion aplicada

La investigacion es de tipo aplicada debido a que se utilizaran herramientas de
ingenieria como el disefio de una matriz para la identificacion de problemaéticas y
metodologias de gestion empresarial como el empowerement para la implementacion
de planes de incentivos y, el ciclo de deming para el disefio estructural del desarrollo
de la tesis. Todas las anteriores con el objetivo de implementar mejores permanentes
en la gestion del call center de una empresa de distribucion de GLP para optimizar

los indicadores que conciernen su correcta direccion.
Nivel: Investigacion explicativa

La investigacion es de nivel explicativo debido a que se estableceran presunciones o
hipGtesis que serdn respuestas a través de la aplicacion de herramientas o
metodologias para encontrar una relacion de causalidad entre ellas.

La investigacion es de tipo explicativa debido a que mediante el analisis de los
resultados originados por la implementacion del plan de mejoras se podra sustentar
de manera efectiva y cuantificada en qué medida éstos optimizaron los indicadores
del Call Center.

Disefio de investigacion

Disefio de Investigacion: Cuasiexperimental

La investigacion es de disefio cuasiexperimental debido a que las variables de estudio
no fueron escogidas de manera aleatoria y se ven estrictamente delimitadas por la

forma en cémo son adquiridas.

Esto se debe a que las variables de investigacion son los pedidos ingresados a traves
del call center de la empresa de distribucion de GLP donde se realizé el estudio
estando incluidos los pedidos ingresados por WhatsApp y el App Limagas. Todos
los pedidos se ven reflejados en un reporte generado desde la plataforma que utilizan
los asesores del centro de atencion telefonica llamado sistema de llamados donde
ninguno de éstos puede ser alterado o modificado sin autorizacion de un usuario con

los permisos de modificacion.
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4.3. Enfoque

Enfoque: Cuantitativo

La investigacion posee un enfoque cuantitativo debido a que se recopila y analiza

informacién cuantificada y medible sobre las variables de investigacion.

4.4. Poblacion y muestra

44.1.

4.4.2.

Poblacion del estudio
Cuando se refiere a poblacion se hace énfasis en qué o quiénes se enfoca la

investigacion partiendo del planteamiento y alcance de esta. (Sampieri, 2014)

En este caso la poblacién serian todos los pedidos ingresados por los asesores
al sistema de llamados de la empresa donde se realizo el estudio donde estan
recopilados los datos de todos clientes que alguna vez han realizado pedidos a
través del servicio del call center. Estos pedidos son todos los comprendidos
entre el mes de enero del 2020 hasta el final del mes de junio del 2021.

Muestra del estudio
Cuando se refiere a la muestra se hace énfasis a una parte considerable de la
poblacién de estudio. (Sampieri, 2014)

Sin embargo, el autor también menciona que si la poblacién, en su totalidad,
resulta ser accesible para los investigadores no se encuentra necesario tomar
una muestra con el objetivo de brindar el mayor nivel significancia y veracidad
en los resultados. Es necesario tener en cuenta que solo se aplica este concepto

cuando se tienen los recursos y el tiempo para este.
Por ende, el tamafio de la muestra es igual a la poblacion.

La muestra preliminar serian todos los pedidos ingresados al call center desde
enero del 2020 hasta agosto del mismo afio y la muestra de resultados seran los

pedidos ingresados desde enero del 2021 hasta junio del mismo afio.

4.5.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

4.5.1. Técnicas e instrumentos

o Investigacion bibliografica y virtual: se utilizardn para sustentar de
manera efectiva el estado actual del lugar propicio donde se realizara la

investigacion y fundamentar los defectos y posibles soluciones.
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o Sistema de Ilamados (SLL): es el sistema que utiliza la empresa para el
ingreso de todos los pedidos de clientes donde se recopila toda la
informacidn requerida para hacer efectivo el envio del producto como, por

ejemplo, la hora, la fecha, entre otros.

o Matriz de Impacto vs Esfuerzo: se disefid una matriz que media el
impacto de una problematica en correlacion al nivel de esfuerzo (tiempo e
inversion) que se utilizaria para identificar los problemas especificos de la

investigacion.

o Ciclo de Deming: es la estrategia principal que fue utilizada para el

disefio de la implementacion del plan de mejoras.

o Empowerement: es el conjunto de estrategias que se utilizo para el disefio

del plan de capacitaciones e incentivos para el desarrollo de la investigacion.

4.5.2. Criterios de validez y confiablidad de los instrumentos
El ingreso de los datos al sistema utilizado por la organizacion tiene un alto
nivel de confiabilidad debido a que tienen restringidos los datos que pueden
ser tipificados en la plataforma por ende reduciendo el margen de error de
estos.

4.5.3. Procedimiento para la recoleccion de datos
a) Ingreso de pedidos al sistema de llamados por los diferentes canales de
ventas (call center, app y WhatsApp)

b) Generacidn de reporte mensual del registro de pedidos

4.6. Técnicas de procesamiento y analisis de datos
o Google Drive: es una nube virtual de almacenaje de informacion que puede ser
limitada o ilimitada en funcion al tipo de usuario. Sera utilizada en la investigacion
como una plataforma donde se podréa trabajar de manera simultanea y en tiempo
real y que, ademas se guardara cualquier tipo de cambio de manera automatica.
o Microsoft Excel: se empleara la version 2019 para la recopilacion y analisis de

informacion
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CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
DE LA INVESTIGACION

5.1. Diagndstico y situacion actual
La estructuracién del diagnostico actual de la empresa consta del analisis
realizado de los indicadores de gestion del call center recopilados durante los

primeros 8 meses del afio 2020.

5.1.1. Niveles de Tipificacion
Los niveles de tipificacion se miden en funcién a auditorias internas que realiza
el supervisor de calidad del call center quien realiza 450 a 500 revisiones de
manera aleatoria entre todos los asesores del canal de atencion domiciliario.
Las calificaciones oscilan entre el 0% al 100% siendo el primero cuando en un
pedido todas las tipificaciones se han ingresado de manera incorrecta y el
segundo cuando todas fueron ingresadas correctamente. Estos niveles de

tipificacion se veran evidenciados en el siguiente cuadro:

Tabla N° 6: Porcentaje de tipificacién en los primeros 8 meses del 2020

ANO 2020
CONCEPTO ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO

% TPF 889 897 799 812 823 835 845 840
Fuente: Sistema de Ilamados del Call Center de la empresa en estudio. Elaboracion propia.

Como se puede apreciar, el % de tipificacion promedio del mes de enero hasta
agosto es 84.3% teniendo como consecuencia principal un diferencial de
veracidad con respecto a la informacion ingresado al Sistema SLL mayor al 15%
originando poca congruencia en las bases de datos y, por ende, el anélisis de

éstas mismas.

Tambien se identifica que existen un pico de % de tipificacion en el mes de
febrero y esto se debe también a la proporcionalidad de los pedidos atendidos

dentro de la gestién del call center.
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LINEA DE TENDENCIA - %TPF 2020

% de Tipificacion

92.0%
90.0%
88.0%
86.0%
84.0%
82.0%
80.0%
78.0%
76.0%

74.0%
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO

Figura N° 11: Linea de tendencia de tipificacion 2020

Fuente: Sistema de llamados del Call Center de la empresa en estudio. Elaboracién propia.

De esta manera, se puede determinar que el promedio de nivel de tipificacion
de los primeros ocho meses del 2020 es del 84.3% encontrandose 14.7% de lo

esperado por parte del call center (99%).

Por otro lado, un motivo adicional que ocasiona que los niveles de tipificacion
varien de manera tan abrupta es la constante rotacion de personal. Los modelos
de negocio tercerizados como los centros de atencion telefonica utilizan esta
maniobra corporativa con el objetivo de reducir sus gastos fijos y puedan salir
triunfantes de las licitaciones con cotizaciones de contratos considerablemente
menores al estandar del mercado. A pesar de que la rotacion de personal no
tiene una frecuencia superior a los 6 meses los efectos de ésta continian siendo
bastante notables con respecto a los indicadores utilizados para medir el

rendimiento de los operadores.

Cabe mencionar que el constante cambio de asesores por parte de la empresa
tercerizada también ocasiona otro tipo de repercusiones que, en su defecto, no
pueden ser medidos de manera cuantitativa, pero si vistos desde un plano

cualitativo. Dentro de las consecuencias se encuentran las siguientes:
=  Sobrecarga laboral sobre los asesores de mayor antigiiedad.

= Desinterés o fatiga originado por la inexperiencia del personal nuevo.
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5.1.2.

= Desmotivacion en los operadores del call center por la incapacidad de

cumplimiento de metas.

La suma de estos factores propicia que los asesores de mayor experiencia se
vean afectados por la incomodidad y el desgane originado por el nuevo

personal y tiendan a cometer errores que, en una situacién ideal no sucederian.

Tiempos Promedio de Atencion

Los tiempos promedio de atencion (TPA) se definen en funcién al tiempo que
toma la entrega del pedido desde la confirmacion de éste hasta el despacho del
producto en solicitud. Los problemas con este indicador se comenzaron a
identificar a principios del afio. Sin embargo, como los TPA se encontraban
ligeramente por encima del tiempo estandar (TS) ofrecido por el call center no
se tomaron acciones en su momento. No obstante, con el inicio del estado de
emergencia en el Perl la demanda en consumo de gas domiciliario se
incrementd en un 5.4% a desde marzo hasta junio comparacion al afio 2019.
Esto debe principalmente a que al inicio de pandemia se decretd que los
servicios de primera necesidad iban a continuar operaciones mientras cumplan
los protocolos de seguridad y el toque de queda. Eso originé que la mayoria de
las familias peruanas se quedasen en casa mas tiempo de lo habitual

incrementado la necesidad de utilizar el gas principalmente para cocinar.

HISTORICO - PEDIDOS ATENDIDOS
2020 VS 2021

— 2019 2020
12,000

8,000 —~—~

6.000
4,000

2,000

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO

Figura N° 12: Histérico de pedidos atendidos desde enero hasta agosto 2020 vs. 2021

Fuente: Sistema de Ilamados del Call Center de la empresa en estudio. Elaboracién propia.
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Como se evidencia en la figura anterior, se puede identificar con claridad que
los pedidos aumentaron principalmente durante el estado de emergencia

conllevando a que los TPA de los distribuidores aumentara considerablemente.

En el Decreto Supremo N°044-2020 CPM que fue anunciado el 15 de marzo
del 2020 se empez6 oficialmente el estado de emergencia extendiéndose en
mas de una ocasion hasta la primera fase de reactivacion donde se comenzé a
tener mas flexibilidad con todas las limitaciones impuestas por el estado. Sin
embargo, las indicaciones gubernamentales que més afectaron a los TPA de los
distribuidores fueron los siguientes:

= El toque de queda en promedio a las 6:00 p.m. a nivel nacional: esta
normativa oblig6 a la organizacion a ajustar sus horarios de atencion para poder
cumplir con la hora delimitada por el estado también teniendo en cuenta el
tiempo que le tomaba al personal de reparto el retorno a sus hogares. Bajo esta
normativa, en promedio los horarios del funcionamiento del reparto

domiciliario de balones gas se vio reducida en 6 horas.

= Intervenciones durante las 24 horas del dia: para aplicarse de manera
apropiada la nueva normativa como respuesta del estado ante la pandemia, las
autoridades se vieron en obligacion de efectuar acciones para mantener a salvo
a la poblacion del pais. Sin embargo, en muchas ocasiones repartidores,
operarios o colaboradores de la empresa se vieron atascados en estas auditorias
para comprobar si las personas en mencion contaban con la documentacion
adecuada para poder transitar sin dificultad. Estas revisiones constantes
ocasionaban que el personal y, sobre todo, el personal de reparto se viera

afectado por las demoras reduciendo el TPA.

Para apreciar lo mencionado de una forma mas adecuada, se dejara en
evidencia una tabla donde aparece el TPA de los operadores logisticos
divididos por canales de venta a lo largo de todo el andlisis preliminar.
(ANEXO N° 3)
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Tabla N° 7:

Historico de TPA por canal desde enero hasta agosto 2020

ARO
CANAL

2020
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO PROM

VENTADIRECTA 12:46:51am. 12:45:48am. 12:50:33am. 12:59:47am. 01:06:09am. 01:09:43am. 0L:11:57am. 01:07:21am.  12:59:46 a.m.
DISTRIBUIDORES 12:32:33a.m. 12:31:58am. 12:35:36am.  12:41:24am. 12:4457am. 12:47:00am  12:49:59am. 12:48:01am 12:41:26am.

Fuente: Sistema de llamados del Call Center de la empresa en estudio. Elaboracion propia.

5.1.3.

De esta manera, se puede apreciar que ambos canales de venta tienen un TPA
por encima del tiempo estandar ofrecido por el call center siendo de 45 minutos
en Venta Directa y de 30 minutos en Distribuidores. Ademas, estos tiempos se
fueron considerablemente afectados una vez empez0 el estado de emergencia

debido al alto nivel de demanda.

En consecuencia, esta problemética propicia bastantes inconvenientes que
involucran el malestar en los clientes finales causando que emitan reclamos
directos al libro de reclamaciones virtual y en el peor de los casos que decidan

ya no solicitar los productos de la empresa.

Margen Comercial Unitario

El margen comercial unitario es la unidad de medicion econémica que tiene la
organizacion donde se realizd la investigacion para medir su rentabilidad.
Inicialmente, cuando se estaba desarrollando el proyecto de mejora no se tenia
previsto algun tipo de accion que mejorara este indicador. Sin embargo, en el
proceso de la lluvia de ideas emergio la nocidn de tener un area de atencion de

servicio a cliente o cominmente conocido como SAC.

El area SAC tiene como principal funcion generar una relaciéon mas cercana
con el cliente mediante un servicio personalizado que les permite crear una
sensacion de familiaridad y bienestar. Esta rea también cumple con funciones
como el seguimiento de pedidos, respuesta de quejas y reclamos y, derivacion

de consultas a las otras areas competentes.

No obstante, aunque la idea de implementar esta nueva area como canal de
atencion en el call center no representaba ninguna pérdida econémica para la
organizacion no habia ninglin sustento que indicara que llevar a cabo esta

accion iba a aumentar el margen comercial unitario.

Pese a lo mencionado, la gerencia del equipo comercial habia sefialado que
teniamos practicamente mejorar el uso de recursos de todos los canales de
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ventas para que, de esta manera, con el cimulo de pequefias acciones, se pueda

aumentar el MCU.

Eventualmente, tomando en base la idea de la implementacion de esta area se

vio la oportunidad de reducir uno de los gastos mas importantes del canal de

Venta Directa de comercial envasado a través de la reduccion de gastos

operativos en la gestion del call center. Para determinar cuanto podria ser el

impacto de este cambio se utilizé el estado de ganancias y pérdidas del canal

en mencidon comunmente conocido como Profit & Loss o P&L. Este se vera

evidenciado en el siguiente cuadro.

Tabla N° 8: P&L del canal de VD de enero a agosto 2020

TOTALESVENTA EN FE MA AB MA U U AG
DIRECTA

Toneladas 140 123 144 140 158 156 174 168
Margen Comercial 209 185 229 232 260 247 260 246
Margen de Operaciones -1 -4 -1 -1 0 -1 -1 -2
Margen
Abastecimiento e -8 -7 -2 -1 4 12 2 0
Inventario
\I\;I:r:?;n Bruto Otras 0 0 0 0 0 0 0 0
(+) Otros Margenes -9 11 -3 -2 5 11 0 -2
Margen Bruto 200 174 226 230 256 258 260 243
Fletes 20 18 21 21 24 20 22 28
Ajuste Variable 0
Pintura
Otros 0
(-) Gastos Variables 27 21 25 26 27 23 24 31
\'\/":rrge” Contribucion 473 153 201 204 209 234 236 212
Planillas 6 6 7 7 7 7 7 7
Gastos M.O. 4 4 4 4 4 4 5 6
Otros Gastos 6 8 6 9 4 4 4 5
Gastos Corporativos 2 2 2 2 2 2 2 2
Provision x Incobrables 0 0 0 0 0 0 0 0
Call Center 49 46 50 54 53 30 31 30
Gastos MKT 4 1 6 1 3 1 2 8



Publicidad x Planta 1 0 0 0 0 0 0 4

Castigo IGV 0 0 0 0 0 0 0 0
Comisiones 138 118 108 110 121 132 142 132
Arrendamiento 9 14 5 11 10 12 8 8
Otros 0 0 0 0 0 0 0 0
(-) Gastos Directos 220 199 190 198 204 192 202 200
Margen de

Contribucion 47 46 12 6 25 42 34 12

Fuente: Sistema de llamados del Call Center de la empresa en estudio. Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en el cuadro, los gastos del call center implican
aproximadamente un 21% de los gastos variables del canal. Los cuales se

evidencian en el siguiente cuadro:

Tabla N° 9: Detalle de gastos promedio del call center

DETALLE DEL SERVICIO DEL CALL CENTER - PROMEDIO
DESCRIPCION CONCEPTO CHP (S/) CLLA (S/) SHARE CALLS/HRS PTS COST (S/)

VENTADIRECTA 0 0.75 0.85 11475

INBOUND DISTRIBUIDORES 0 0.75 0.15 18,000 ) 2025

VENTADIRECTA 16.5 0 0.6 11880

BACK OFFICE DISTRIBUIDORES  16.5 0 0.4 1.200 4 7920
B2B 16.5 0 0.23 5313

EMPRESAS GRANEL 16.5 0 0.77 1400 ¢ 17787
HHEXTRASCPU 200

REAJUSTE DEL MES ANTERIOR ~ -150

FLETES  -700

TOTAL DEL SERVICIO - PROMEDIO 55750

Fuente: Sistema de Ilamados del Call Center de la empresa en estudio. Elaboracién propia.

Como se puede apreciar en el cuadro, el gasto promedio de tercerizacion del
call center mensualizado es aproximadamente S/ 56,000. También, es
importante mencionar que a partir de junio se realizé un cambio de proveedor
en el que se redujo en S/ 25,000 el nivel de inversion después de que el nuevo

proveedor ganara en el proceso de licitacion.

Ahora, teniendo en cuenta la informacion presentada se determiné que la forma
Optima para poder reducir considerablemente los gastos del canal y, por ende,
aumentar el MCU era la reduccion de gastos fijos y variables en la gestion del

call center. Una vez definido el objetivo se dio a cabo el piloto del area SAC
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con el fin de poder realizar cambios de manera permanente en la gestion del

call center.

5.2. Desarrollo del plan estratégico

5.2.1. Sondeo de pilotos
> Pilotos de capacitaciones para asesores

Para este primer piloto se tuvo como base el conocimiento que se tenia
sobre el malestar de los asesores del call center con respecto a los
incentivos ofrecidos por la maqueta de trabajo de la empresa tercerizada.
En esta maqueta, se ofrecia bonos por alcance de metas en funcion a la
calidad de llamada percibida por el cliente, el nivel de tipificacion y el
tiempo promedio de operacion (TMO). Estas metas fueron definidas por
el call center, pero el bono ofrecido era s6lo de S/ 40 lo cual no motivaba

a los asesores como para poner mas empefio en sus labores diarias.

Entonces, una vez identificada la principal razén por la cual los operarios
del call center se sentian disgustados se elabor6 un plan de capacitaciones
que consiste en dos reuniones cada quince dias en las que el encargado de
dictarlas debe que explicar a detalle el funcionamiento del sistema de
Ilamados, los conceptos de cada campo a llenar, la derivacion de pedidos,

entre otros.

Por otro lado, se elaboré un plan de incentivos adicional al de la maqueta
de trabajo del call center que iba a ser solventado directamente por la
empresa y entregado mediante giftcards que podian utilizar en varios
establecimientos. Este plan se disefio en funcién a la cantidad de

operadores gque gestionaban los pedidos y consultas de la organizacion:

= Para el canal de atencion domiciliaria, 7 posiciones con horarios
complementarios que cumplian con la recepcion de llamadas que
correspondian al canal de ventas de envasado. En otras palabras, los
pedidos para los hogares comunes, negocios pequefios y medianos y
algunas empresas por pedidos puntuales. También cumplian con la
atencion de las consultas que involucraban Gnicamente al canal de

ventas de envasado.
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= Para el canal de atencion granel, 5 posiciones con horarios
complementarios que cumplian con la recepcién de llamados que
correspondian a las ventas de granel y de empresas de gran
abastecimiento. Este canal se diferencia del envasado
principalmente porque en vez de ser abastecidos con balones de entre
5 a 45 kg, lo son por cisternas de hasta 1,000 galones de GLP.

= Para el canal de atencion de Back Office, 4 posiciones con horarios
complementarios que cumplian con el seguimiento y control de

todos los pedidos realizados a todos los canales de ventas.

El plan de incentivos comprende la premiacion de todos los asesores
del canal domiciliario, uno del canal de granel y otro de Back Office
que cumplian con alcanzar por lo menos 99% en calidad de atencion,
100% en tipificacion y un TMO menor a 90 segundos. La premiacion
consistia en giftcards por un valor de S/ 50 para uso en cualquier

establecimiento.

Una vez definido tanto el plan de capacitaciones como el de
incentivos se procedid al sondeo del piloto con una duracion de 4
meses hasta el cierre del periodo del 2020. Se eligié esta cantidad de
tiempo como limitante con el objetivo de poner a prueba el sistema
de bonificaciones y, de ser el plan exitoso, poder implementarlo
inmediatamente para poder realizar el analisis y el posterior cierre

del proyecto para el final del primer semestre del afio siguiente.

» Piloto de plan de incentivos para distribuidores
Para este piloto se establecié un plan de incentivos que consistia en
bonificaciones establecidas en funcion a los minutos que reducian en sus
tiempos de atencidon en comparacion con el tiempo estandar ofrecido por el

call center.

Sin embargo, cuando se les comento a los distribuidores el objetivo de esta
parte del proyecto de mejora se presentaron muchos comentarios de
variables que no se estaba considerando dentro de nuestras premisas que

también afectaban a los tiempos de atencion ofrecidos por ellos como:
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= Atrasos en la programacion de abastecimiento de carga: el suministro de
balones que se hace de manera diaria se veia afectado por multiples
factores (trafico, accidentes, bloqueo de rutas, errores logisticos, entre
otros).
= Errores en la transmision de pedidos: la comunicacion de pedidos que se
realiza a través de los asesores del call center hacia los distribuidores se
veia afectada por errores propios de los asesores cuando, en la mayoria
de los casos, éstos eran nuevos en la organizacion.
= Protocolos durante el estado de emergencia: debido al decreto supremo en
el Per( se establecieron protocolos que dificultaban el transito de los
operadores logisticos y distribuidores a nivel nacional (permisos,
documentacién, entre otros). También se veian afectados por el toque
queda siendo inicialmente a las 6:00 pm propiciando que los repartidores
se vieran obligados a regresar antes a sus locales de venta para poder

cumplir las normas establecidas por el estado.

Debido a que inicialmente no se tenian estos aspectos que afectaban a los
tiempos promedio de atencidn se replante6 la estrategia y finalmente, esta
fue presentada a los distribuidores con los ajustes necesarios en funcion a

los previamente mencionado.

El piloto consistia en bonificar a los distribuidores en una funcién
porcentual a la diferencia de tiempo que tenian por encima del tiempo

estandar. Esta ecuacion se evidenciara en el siguiente cuadro:

Tabla N° 10: Cuadro de bonificaciones en funcidn al porcentaje

%A BONIFICACION
33 1,000 VOLANTES

66 2 CARGAS GRATIS

100 S/ 100 EN NOTAS DE CREDITO

Fuente: Sistema de llamados del Call Center de la empresa en estudio.
Elaboracién propia.

Para explicarlo de una manera mas practica si el distribuidor “XYZ” tiene

un TPA de 1 hora cuando el tiempo estandar del canal es de 45 minutos
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tiene una variacion de 15 minutos. Entonces, si este distribuidor reduce ese
tiempo en 33% (en este caso en 5 minutos) se le entregaran 1,000 volantes
personalizados con los datos de su negocio. Si reduce ese tiempo en 66%
(en este caso 10 minutos) aparte de los volantes que ya tiene como
bonificacion se le dard entrega de 5 cargas gratis que son basicamente
balones de GLP en 10 kg en gratuidad. Por ultimo, si el distribuidor
alcanza el 100% (en otras palabras, tener un TPA menor o igual al TS del
canal) sera bonificado con todo lo anterior y adicionalmente con una nota
de crédito de S/100 que podré utilizar en cualquier transaccion con la

empresa.

Piloto del area de servicio de atencién al cliente

Para este piloto se establecié un &rea SAC que consistia en la participacion
de una posicion del equipo de Back Office y dos posiciones del equipo de
empresas para que cumplan, ademas de sus obligaciones habituales, las

siguientes:

= Contacto directo con todos los clientes que presentaban quejas y
reclamos a través de todos los canales de comunicacién del Call Center.

= Derivacion de quejas y reclamos a las areas responsables.
= Seguimiento y control de quejas y reclamos hasta que se tenga la

conformidad total del cliente.

Con la adicion de estas tareas, se tenia como objetivo no solamente
medir el nivel de seguimiento y control de reclamaciones de los
clientes sino también observar y examinar si realmente eran
necesaria la cantidad actual de asesores que se tenia en la maqueta

de la empresa tercerizada.

La forma en como seran evaluados los resultados de este piloto
consistird en los indicadores que presenta el Libro de Reclamaciones
Virtual o LRV. Para esto se pondra en evidencia la cantidad de
reclamos ingresados en los primeros 8 meses del afio 2020 y el
promedio en velocidad de respuesta. EI segundo en mencién es

importante debido a que, por normativa, se tiene que dar una
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respuesta formal a cualquier reclamo en un plazo menor a 30 dias

laborales.

Tabla N° 11: Cantidad de reclamos y velocidad de respuesta de enero a agosto 2020

ANO 2020

MES SET OoCT NOV DIC
CANT 7 3 4 5
RPTA 4 2 2 3

Fuente: Sistema de llamados del Call Center de la empresa en estudio.
Elaboracidn propia.

Como se puede apreciar, el nivel de respuesta de los asesores con
respecto a las reclamaciones ingresadas es directamente
proporcional a la cantidad de reclamos ingresados en el mes
correspondiente. De esta manera, se puede inferir que con la

implementacion del piloto este indicador deberia mejorar.

5.2.2. Analisis de respuestas de pilotos.

Anadlisis de resultados post — capacitaciones

Una vez implementado el plan de capacitaciones e incentivos para los
asesores del call center se le dio seguimiento a todos los indicadores que eran
medidos con el objetivo de definir a quienes se les bonificaba con los
incentivos determinados tanto por la organizacion como los de la compafiia

de teléfono tercerizada.

Se determiné un periodo de evaluacion de los pilotos de 4 meses, aplicados a
los tres en mencion, con el fin de que el sistema de calificacion no sea ve
comprometido en ninguna parte de todos los procesos definidos. Los
resultados del piloto del plan de capacitaciones e incentivos son los

siguientes:
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Tabla N° 12: Historico de resultados del piloto del plan de capacitaciones e
incentivos

ITEM SET OoCT NOV DIC PROM

CALIDAD (%) 96.4 94.5 95.9 97.3 96.0

TIPIFICACION
(%0)

T™MO 91 92 94 73 87.5

Fuente: Sistema de Ilamados del Call Center de la empresa en estudio.
Elaboracién propia.

99.2 99.5 100.0 100.0 99.7

Como se puede apreciar en la figura anterior, el promedio de calidad de
servicio tuvo como resultado 96% siendo 1% al estdndar solicitado. El
promedio de nivel de tipificacion fue del 99.7% siendo 0.7% mayor al
estandar solicitado y 15.4% mayor al promedio entre los meses de enero y
agosto del 2020. Por ultimo, el promedio del TMO fue de 87.5 segundos

siendo 2.5 segundos menor al estandar solicitado.

De los resultados, se puede inferir que el plan de capacitaciones e incentivos
tuvo resultandos sobresalientes indicando que los pilotos fueron exitosos v,
de esta manera, poder pasar a la fase de implementacion.

Anélisis de resultados post — plan de incentivos

Una vez implementado el plan de incentivos para los asesores del call center
se le dio seguimiento al TPA de los distribuidores con el objetivo de definir a
quienes se les bonificara con los incentivos determinados por la organizacion
en un periodo de 4 meses hasta el final del afio. Los resultados se evidenciaran

en la siguiente figura:

Tabla N° 13: Histérico de TPA por canal en setiembre a diciembre 2020

ITEM SET OCT NOV DIC PROM
VD 00:57:02 00:55:43 00:55:17 00:54:34 00:55:39

DST 00:41:19 00:41:07 00:41:01 00:40:37 00:41:01

Fuente: Sistema de Ilamados del Call Center de la empresa en estudio.
Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en la figura anterior, el promedio de TPA del canal

de VD fue de 55 minutos y 39 segundos habiéndose visto reducido en 4
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minutos y 7 segundos representando un 6.89% de variacion y del canal de
DST fue de 44 minutos y 21 segundos habiéndose reducido en 25 segundos

representando un 1.01% de variacion.

Por otro lado, podemos identificar que los operadores logisticos del canal
de Venta Directa solamente fueron bonificados en el mes de diciembre ya
que alcanzaron maés del 33% de la variacion que tenian con respecto al
tiempo estandar. Sin embargo, para el canal de distribuidores se vieron

bonificados en los cuatro meses del piloto por cumplir con el requisito.

De los resultados, se evidencia que el piloto fue efectivo recudiendo de
manera considerable los TPA de ambos canales de ventas y, de esta

manera, se procedio a la implementacion del plan.

Anadlisis de resultados del post — area SAC

Con respecto a este piloto, se mostrara en el siguiente cuadro la cantidad
de reclamos ingresados en los meses subsiguientes y la velocidad de

respuesta promedio:

Tabla N° 14: Reclamaciones y velocidad de respuesta de enero a diciembre 2020

ANO 2020
MES ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO
CANT 5 3 8 6 8 18 12 13

RPTA 8 ) 12 9 12 27 18 20

Fuente: Sistema de llamados del Call Center de la empresa en estudio. Elaboracién
propia.

Como se puede apreciar, con la implementacion del area SAC como piloto
se tuvieron mejores resultados con respecto a la velocidad de respuesta
pasando de un promedio de 1.5 dias de respuesta por reclamo a 0.5 dias
por reclamo habiéndose obtenido una reduccion del 67% con respecto a

este indicador.

Adicionalmente, se fue evaluando la necesidad de las posiciones en la
maqueta del call center en funcidn, no solamente de estos resultados, sino

de todos los procesos en general.
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Después de bastantes deliberaciones por parte del equipo interno de la
empresa y los supervisores del call center se tomd la decision de reducir
dos asesores en la linea de empresas y uno del back office debido a los
resultados. Estos indicaban que, a pesar de tener una menor cantidad de
operadores en la gestion del call center, se podrian cumplir con las

expectativas del servicio esperados por el cliente.

5.3. Presentacion de resultados
El resumen de resultados se presentara a continuacion:

Tabla N° 15: Resumen de resultados del proyecto

. - Variable Variable ] . .
Item Hipétesis Especifica Independiente Dependiente Indicador Pre-Test Post-Test  Diferencia

La implementacidn de un plan de Implementacion de un
1 capacitaciones e incentivos mejoraran los plan de capacitaciones
niveles de tipificacion de los asesores. e incentivos

Niveles de tipificacion % de Tipificacion

de los asesores. Correcta 83 99.2 14.9

Tiempo promedio de  Tiempo Promedio 12:59:46 a.m. 124703am. 121243 am.
atencion de los de Atencion de

La implementacion de un plan de

A Lo . Implementacion de un
2 incentivos reducird el tiempo promedio de P

plan de incentivos

atencion de los distribuidores. distribuidores. Pedidos 124126 am. 12:3209am.  12:09:17 am.
La reduccion de gastos fijos del Call Reduccion de aastos Margen comercial Ingreso
3 Center aumentara el margen comercial g unitario del canalde ~ Econdmico por 22 30 8

fijos del Call Center

unitario del canal de Venta Directa. Venta Directa. ~ Tonelada Vendida

Fuente: Elaboracion propia.
5.4. Anélisis de resultados

5.4.1. Anadlisis de tipificacion

A continuacion, se presentard los resultados de la implementacion de esta
mejora:

Tabla N° 16: Porcentaje de tipificacion en el primer semestre del 2021

MES % TPF
ENE 99.5%
FEB 100.0%
MAR 98.9%
ABR 99.3%
MAY 97.7%
JUN 99.8%
PROM 99.2%

Fuente: Sistema de llamados del Call Center de la empresa en estudio. Elaboracién propia.
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Como se puede apreciar, el promedio del % de tipificacion para el primer
semestre del 2021 fue de 99.2% siendo este 14.9% mayor a los resultados de
los primeros 8 meses del 2020 donde fueron realizados los estudios

preliminares del proyecto.

Con los datos ingresados al programa IBM SPSS Statistics Visor, en donde
usaremos la herramienta de explorar para identificar la normalidad de los datos,
se utilizara la prueba de shapiro-wilk por el nimero de muestras menor a 50

(n<50), mostrado en la tabla.

Prueba de Normalidad

Tabla N° 17: Tabla de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
POST1 .
.215 6 ,200 .889 6 |.315
PRE1 )
.225 6 ,200 .893 6|.333

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracién propia.

Para las pruebas de normalidad se plantean las siguientes hipdtesis:

HO: Hipdtesis Nula — Los datos de la muestra. Si siguen una distribucién
normal.

H1: Hipotesis Alterna — Los datos de la muestra, no siguen una distribucion
normal.

Usando un nivel de significancia: Sig. = 0.05

En nuestro caso, los datos de la fase Post y Pre Test (0.315 y 0.333), son
mayores al nivel de significancia (0.05), concluyendo con datos que si siguen
una distribucion normal.

Prueba Paramétrica (T-Student)
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Tabla N° 18: Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacién Media de
Media estandar error estandar
Par 1 PRE1
.940167 .0330177 .0134794
POST1
.992000 6 .0082946 .0033862
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla N° 19: Correlaciones de muestras emparejadas
N Correlacion Sig.
PRE1 &
Par 1 POST1 6 -0.397 0.435
Fuente: Elaboracién propia.
Tabla N° 20: Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
Nediade | 95% deintervlo de o
iacif t \ Sig. (bilateral
WMedia Desxﬂacmn error | confianza de la diferencia g 9 (i)
estandar estindar | Inferior
Superior
PRE1-
Par1 pOSTH 00518333 0.0371021) 00151469 -0.0907695) 0000947 -3422 5 0019

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacién, se realizd la prueba paramétrica para datos con una
distribucion normal, la cual es la prueba de T-Student, el cual nos muestra
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como el nivel de significancia, el cual es un valor menor a 0.05, se concluye
como un cambio significativo en la variacion de datos de los valores tomados

en las muestras Pre y Post Test.

HO: Hipotesis Nula — No existe diferencia estadistica significativa entre la

muestra Pre-Test y la muestra Post Test.

H1: Hipotesis Alterna — Si existe diferencia estadistica significativa entre la

muestra Pre-Test y la muestra Post Test.
Nivel de significancia: Sig. = 0.05

Es decir que el nivel de significancia Sig. (0.019), ha resultado en un valor
menor al 5,00% (Sig. =< 0,050), entonces, se acepta la hipotesis alterna (H1),
es decir la del investigador.

5.4.2. Analisis de tiempo promedio de atencion

A continuacion, se presentara los resultados de la implementacion de esta
mejora:

Tabla N° 21: TPA en el primer semestre del 2021

MES VD DST
ENE 00:47:01 00:32:03
FEB 00:47:08 00:32:19
MAR 00:47:09 00:32:27
ABR 00:47:15 00:31:43
MAY 00:47:13 00:32:25
JUN 00:46:31 00:31:59
PROM 00:47:03 00:32:09

Fuente: Sistema de Ilamados del Call Center de la empresa en estudio. Elaboracién propia.

Como se evidencia en la tabla anterior, el TPA del canal de Venta Directa tuvo
un promedio de 47 minutos y 3 segundos en el primer semestre del 2021
mientas que en el canal de Distribuidores el TPA fue de 32 minutos y 9
segundos. Siendo estos valores solamente mayores al tiempo estandar
correspondiente de cada canal en 2 minutos y 3 segundos y, 2 minutos y 9

segundos correspondientemente.
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Aungue no se haya logrado alcanzar o reducir por debajo del tiempo estandar
ofrecido por la empresa, se proyecta que para fines del periodo del 2021 estos

indicadores alcancen esa meta.

Con los datos ingresados al programa IBM SPSS Statistics Visor, en donde
usaremos la herramienta de explorar para identificar la normalidad de los datos,
se utilizara la prueba de shapiro-wilk por el nimero de muestras menor a 50

(n<50), mostrado en la tabla.

Tabla N° 22: Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico | gl Sig. Estadistico | gl Sig.
POST1 |0.291 6 0.123 0.756 6 0.023
PRE1 |0.338 6 0.031 0.783 6 0.041
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia.

Ya con la prueba realizada, tomamos el valor de p para los datos pre (0.023) y
los datos post test (0.041). En donde se explica que si el valor P es menor que
o igual al nivel de significancia (0.05), la decision es rechazar la hipotesis nula
y concluir que sus datos no siguen una distribucion normal y si el valor p es
mayor que el nivel de significancia, la decision es que no se puede rechazar la
hipotesis nula. EI primer caso mostrado es el propio en este estudio, por el cual
se rechaza la hipoétesis nula, en donde se indica que los datos de la muestra no

siguen una distribucion normal.

Para las pruebas de normalidad se plantean las siguientes hipotesis:

HO: Hipdtesis Nula — Los datos de la muestra. Si siguen una distribucién
normal.

H1: Hipotesis Alterna — Los datos de la muestra, no siguen una distribucion
normal.

Usando un nivel de significancia: Sig. = 0.05

En nuestro caso, los datos de la fase Post y Pre Test (0.023 y 0.041), son
menores al nivel de significancia (0.05), concluyendo con datos que no siguen

una distribucién normal. Es por ello que la prueba a realizar se cataloga como
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no parametrica utilizar, al presentar muestras relacionadas, tomaremos el
estudio de Wilcoxon.

Prueba de Wilcoxon

Tabla N° 23: Resumen de contraste de hipotesis

Hipétesis nula Prueba Sig. Decisidn
Prueha de
rangos con
1 La mediana de las diferencias entre  signo de 028 Eieg?::ii la
PRE1 y POST1 es igual a 0. llcoxon para : nupia
muestras g
relacionadas

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significacidn es 05
Fuente: Elaboracién propia.

HO: Hipdtesis Nula — No existe diferencia estadistica significativa entre la
muestra Pre-Test y la muestra Post Test.

H1: Hipotesis Alterna — Si existe diferencia estadistica significativa entre la

muestra Pre-Test y la muestra Post Test.
Nivel de significancia: Sig. = 0.05

En este caso en particular, se rechaza la hip6tesis nula (H0), o lo que es lo
mismo, se acepta la hipotesis del investigador, que también se puede expresar
como aceptar la hipotesis alterna (H1), en donde si existe una diferencia entre

las muestras Pre y Post Test y es significativa.

Con los datos ingresados al programa IBM SPSS Statistics Visor, en donde
usaremos la herramienta de explorar para identificar la normalidad de los datos,
se utilizara la prueba de shapiro-wilk por el nimero de muestras menor a 50

(n<50), mostrado en la tabla.

Prueba de Normalidad

Tabla N° 24: Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
POST1 212 6 ,200° 918 6 491
PRE1 381 6 .007 735 6 014

*, Esto es un limite inferior de la significaciéon verdadera.
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a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracidn propia

Ya con la prueba realizada, tomamos el valor de p para los datos pre (0.491) y
los datos post test (0.014). En donde se explica que si el valor P es menor que
o igual al nivel de significancia (0.05), la decision es rechazar la hipotesis nula
y concluir que sus datos no siguen una distribucion normal y si el valor p es
mayor que el nivel de significancia, la decision es que no se puede rechazar la
hipotesis nula. EI primer caso mostrado es el propio en este estudio, por el cual
se rechaza la hipotesis nula, en donde se indica que los datos de la muestra no

siguen una distribucion normal.

Para las pruebas de normalidad se plantean las siguientes hipdtesis:

HO: Hipdtesis Nula — Los datos de la muestra.

Si siguen una distribucion normal.

H1: Hipotesis Alterna — Los datos de la muestra, no siguen una distribucion
normal.

Usando un nivel de significancia: Sig. = 0.05

En nuestro caso, los datos de la fase Post y Pre Test (0.491 y 0.014), son
menores al nivel de significancia (0.05), concluyendo con datos que no siguen
una distribucion normal. Es por ello que la prueba a realizar se cataloga como
no paramétrica utilizar, al presentar muestras relacionadas, tomaremos el

estudio de Wilcoxon.

Tabla N° 25: Prueba de Wilcoxon - Resumen de contrastes de hipotesis

Hipotesis nula Prueba Sig. Decision
Frueha de
rangos con
1 La mediana de las diferencias entre  signo de 028 Eieg?::ii la
FRE1 y POST1 es igual a 0. llcoxon para ' nupia
muestras :
relacionadas

Se muestran significaciones asintdticas. El nivel de significacion es 05,

Fuente: Elaboracion propia.

HO: Hipdtesis Nula — No existe diferencia estadistica significativa entre la
muestra Pre-Test y la muestra Post Test.

H1: Hipotesis Alterna — Si existe diferencia estadistica significativa entre la

muestra Pre-Test y la muestra Post Test.
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Nivel de significancia: Sig. = 0.05

En este caso en particular, se rechaza la hipétesis nula (HO), o lo que es lo
mismo, se acepta la hipotesis del investigador, que también se puede expresar
como aceptar la hipotesis alterna (H1), en donde si existe una diferencia entre

las muestras Pre y Post Test y es significativa.

5.4.3. Analisis del MCU
A continuacion, se presentara los resultados de la implementacion de esta

mejora que se aprecian directamente en los gastos por la gestion del call center:

Tabla N° 26: Detalle de gastos y promedio del call center en el 2021

DETALLE DEL SERVICIO DEL CALL CENTER - PROMEDIO
DESCRIPCION CONCEPTO CHP (S/.) CLLA (S/., SHARE CALLS/HRS PTS COST (S/.)

VENTADIRECTA 0 0.75 0.85 11475
INBOUND DISTRIBUIDORES 0 0.75 0.15 18,000 ) 2025
VENTADIRECTA 16.5 0 0.6 7920
BACK OFFICE DISTRIBUIDORES  16.5 0 0.4 800 3 5280
B2B 16.5 0 0.23 3795
EMPRESAS GRANEL 16.5 0 0.77 1,000 4 12705
HHEXTRASCPU 200
REAJUSTE DEL MES ANTERIOR  -150
FLETES  -700
TOTAL DEL SERVICIO - PROMEDIO 42550

Fuente: Area de Administracion de Comercial de la Empresa en Estudio. Elaboracion Propia

Como se muestra en la tabla anterior, el costo promedio del call center a partir
de los cambios realizados en funcidn a los resultados del piloto SAC es ahora
de S/ 42,550 siendo 24% menor a lo que se invertia en este servicio durante la
segunda parte del 2020 (S/ 13,200)

Por otro lado, ahora evidenciado la reduccion de gastos fijos del call center se

colocara a continuacion los resultados en funcion al MCU de la empresa:
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Tabla N° 27: MCU en el Primer Semestre del 2021

MES MCU VD
ENE 28
FEB 28
MAR 32
ABR 30
MAY 31
JUN 31
PROM 30

Fuente: Sistema de llamados del Call Center de la empresa en estudio.
Elaboracidn propia,

Segun la tabla anterior, se puede apreciar que el promedio de MCU del canal
de Venta Directa fue de S/ 30,000 siendo esta un 36% mayor al promedio del

periodo de meses contemplado y estudiado.

Con los datos ingresados al programa IBM SPSS Statistics Visor, en donde
usaremos la herramienta de explorar para identificar la normalidad de los datos,
se utilizara la prueba de shapiro-wilk por el nimero de muestras menor a 50

(n<50), mostrado en la tabla

Tabla N° 28: Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
POST1 277 6 167 854 6 169
PRE1 293 6 117 822 6 .091

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia.

Para las pruebas de normalidad se plantean las siguientes hipotesis:

HO: Hipotesis Nula — Los datos de la muestra .Si siguen una distribucion
normal.

H1: Hipdtesis Alterna — Los datos de la muestra, no siguen una distribucién
normal.

Usando un nivel de significancia: Sig. = 0.05
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En nuestro caso, los datos de la fase Post y Pre Test (0.169 y 0.091), son
mayores al nivel de significancia (0.05), concluyendo con datos que si siguen
una distribucion normal.

Prueba Paramétrica (T-Student)

Tabla N° 29:Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacién Media de error

Media N estandar estandar
Par 1 ’RE1 20.666667 6 8164966 13333333
>OST1 30.248333 6| 1.5044789 6142009

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 30: Correlaciones de muestras emparejadas

N Correlacion Sig.

Par 1 PRE1 & POST1

6 -.645 .166

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 31: Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de
confianza de la
Media diferencia
Desviaci | de error Sig.
on estanda (bilatera
Media | estandar r Inferior | Superior t gl )
Pa PRE1l ) ) ) )
ri - 9.58166 2.124960] .867511 11.81167 | 7.351657 | 11.04 5 .000
POST 4 4
1 67 58 5 5

Fuente: Elaboracion propia

A continuacién, se realizd la prueba paramétrica para datos con una
distribucion normal, la cual es la prueba de T-Student, el cual nos muestra
como el nivel de significancia, el cual es un valor menor a 0.05, se concluye
como un cambio significativo en la variacion de datos de los valores tomados
en las muestras Pre y Post Test.
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HO: Hipotesis Nula — No existe diferencia estadistica significativa entre la

muestra Pre-Test y la muestra Post Test.

H1: Hipotesis Alterna — Si existe diferencia estadistica significativa entre la
muestra Pre-Test y la muestra Post Test.
Nivel de significancia: Sig. = 0.05

Es decir que el nivel de significancia Sig. (0.019), ha resultado en un valor
menor al 5,00% (Sig. =< 0,050), entonces, se acepta la hipotesis alterna (H1),

es decir la del investigador.

5.5. Gastos y Ahorros generados de la Implementacion de Mejoras

A continuacion, se detallaran todos los gastos que comprenden la

implementacién de mejoras.

Tabla N° 32: Gastos de la investigacién divididos por fases

GASTOS
CONCEPTO PILOTOS IMPLEIé),/Il\EINTACI TOTAL
Incentivos a Asesores
del Call Center (S.) 800.00 4,200.00 5,000.00
Incentivos a
Distribuidores (S/.) 1,500.00 4,500.00 6,000.00
TOTAL 2,300.00 8,700.00 11,000.00

Fuente: Sistema de Ilamados del Call Center de la empresa en estudio. Elaboracién propia.

Como se puede apreciar en el cuadro anterior, se tiene un gasto de S/ 2,300 para
la fase de pilotos y uno de S/ 8,700 para la fase de implementacién dando como

resultado un total de S/ 11,000 de inversion total.
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CONCLUSIONES

Se determind que la implementacion de mejoras en la gestion del call center de
una empresa de distribucion de GLP fue exitosa debido a que los procesos fueron
correctamente optimizados siendo sustentados por el incremento de los niveles de
tipificacion, la reduccién de tiempo promedio de atencion de ambos canales de
ventas y el aumento del margen comercial unitario del canal de venta directa.

Se establecié que la implementacién de un plan de capacitaciones e incentivos
mejoraron en 14.9% de tipificacion promedio de los asesores del Call Center
debido a que las capacitaciones proporcionaban los conocimientos necesarios para
la comprension total del sistema de llamados a todos los asesores y que los
incentivos los motivaban méas alcanzar sus metas individuales.

Se identifico que el impacto de la implementacion de un plan de incentivos
ocasiono la reduccién del tiempo promedio de atencion del 21% en el canal de
Venta Directa y del 22% en el canal de Distribuidores debido a que el plan de
funcionaba como un aliciente para atender de manera mas efectiva a los clientes
finales.

Se determino que la reduccién de costos fijos del Call Center aumentd el margen
comercial unitario en 36% para el canal de Venta Directa debido a que la
reduccion de gastos en la gestion del call center afecta directamente al margen

comercial de este canal.
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RECOMENDACIONES

Establecidas las conclusiones de esta investigacion se recomienda:

1. Conservar todas las implementaciones de mejoras integrales para continuar
optimizando el nivel de todos los indicadores en la gestion del call center.

2. Mantener el plan de capacitaciones e incentivos de manera perenne porque el nivel
de inversion es bastante bajo y no afecta de manera considerable la rentabilidad
de canal. Ademas, que permite tener el indicador de tipificacion bordeando el
100% conllevando a un mejor analisis de informacion.

3. Continuar con el plan de incentivos para distribuidores ya que se proyecta
linealmente que los distribuidores alcanzaréan el tiempo estandar ofrecido por el
call center mejorando no solamente el tiempo de pedidos sino también la
satisfaccion del cliente con respecto a los servicios ofrecidos por la empresa.

4. Mantener la maqueta de asesores como esta junto con el area de servicio de
atencion al cliente debido a que si se reduce una posicién mas se podrian ver
afectaos mdaltiples indicadores de la gestion de los asesores y esto generara una
innecesaria complejidad para alcanzar sus metas y por ende no seguiran viéndose

motivados para mantener los estandares requeridos por la organizacion.
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSITENCIA

MATRIZ. DE CONSISTENCIA

IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE MEJORA EN LA GESTION DEL CALL CENTER DE UNA EMPRESA DE DISTRIBUCION DE GAS LICUADO DE PETR OLE(

Nombres: Jin Otsuho Carranza - Melissa B eatriz Gonzales Ardiles

PROBLEMA
GENERAL

; Cémo mejorar la
Gestion del Call

Center de una
empresa de
distribucion de gas
licuado de petréleo -

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

OBJETIV( GENERAL

Tiplementar un Plan de Mejora

para mejorar la Gestion del Call
Center de una empresa de

distribucién de Gas Licuado de

Petrdleo - GLP.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS GENER AL

Si se implementa el Plan de Mejora

ertonces se mejorard la Gestidn del

Call Center de una empresa de

distribucién de Gas licuado de
Petréleo - GLP.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

VARTABLE

INDEPENDIENTE

PLAN DE MEJORA

INDICADOR VI

echa de Elaboradon: 14057202

VARTABLE
DEPENDIENTE

GESTION DEL
CALL CENTER

INDICADOR VD

targen cotmercial

venta directa?

unitario en el canal de|

comercial unitario en el canal de

venta directa.

margen comercial unitanio en el
canal de venta directa.

Cémmoi " Tmplementar un plan de Sise implementan las
; Cémo incremertar . Lo . R . ..
¢ . capacitaciones ¢ incentivos para | capacitaciones y plan de incentivos,| Plan de Capacitaciones ¢ . . .« .. | %odePrecisiénde Ingreso de
los niveles de . . : . . sino Niweles de Tipiicacidn) .
tipificacion? inerementar los niveles de erfonces s¢ inerementaran los Incentivos Datos al Sisterma de Llamados
' tipificacién. niveles de tipificacion.
.aCOrm reducfr el Tplementar un plan de incentivos | | Si se implementa un plan (%e’ . .
tiempo promedio de s . incentivos, ertonees se reducira el . . Tiempo promedio de | Tiempo Efectivo de Despacho
., para redueir el tiempo promedio de | . .. Plan de Incentivos. silo - .
atencién de los stencion de los distribuidores tiempo promedio de atencién de los Atencién de Pedido
distribuidores? ' distribuidores.
;Como aumentar el | Implementar una reducciénde | 5i se implementa una reduccién de
costos fijos para awmertar el margen| costos fijos, entonces aumentara el Reduceién Costos fjos sifo Marger? co.menclal Gananca Bruta por Tonelada
uritario. Vendida
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIDAD

MATRIZ DE OPERACIONALIDAD

IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE MEJORA EN LA GESTION DEL CALL CENTER DE UNA EMPRESA DE DISTRIBUCION DE GAS LICUADO DE PETROI|

Nombres: Jin Otsubo Carranza - Melissa Beatriz Gonzales Ardiles

Fecha de Flaboracion: 08/2021

VARIABLE

INDICADOR

Plan de
Capacitaciones e
Incentivos

Tipificacion Eficiente

CTC/CTT*100

DEFINICION CONCEPTUAL

Proceso en el que se brinda los conocimientos necesarios al personal de
una organizacion para que realicen wn optimo desempefio en la tarea que
se les asigne. Acompafiado de un plan de incentivos como una
herramienta de motivacion que tiene como objetivo impulsar la mejora de
donde ze enfoque, como por ¢jemplo la economia de una organizacion.

DEFINICION OPERACIONAL

Asesores del Call Centar : Gift card de 50 soles /
Capacitaciones de calidad alos asesores del Call
Center

Plan de Incentivos.

Reduccién de Tiempo de Atencion
PTA = 47 MIN
MTA = 45 MIN
(PTAMTA)-1)*100

Herramiental de motivacion que tiene como objetivo principal impulsar al
cumplimiento del objetivo que se asigne.

Distribuidores del Call Center : 45 min/ Cargas de
baldn gratis / Promocionales de 1a empresa/ notas
de créditos dentro de la empresa.

Reduccion de
Costos fijos.

Aumento de margen por tonelada
vendida
MCU 2020 = S/450 / TN
TNV /MT =NMCU 2021
MCU21-MCU 20
(MCU 21/ MCU 20) * 100

Costos fijos son los costos que una empresa debe pagar asi ¢sta haya
tenido una variacién positiva o negativa en su utilidad.

Reduccion de costos fijos principalmente de
personal
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ANEXO 3: DECRETO SUPREMO DE ESTADO DE EMERGENCIA ANTE EL

COVID-19

10 NORMAS LEGALES

DomlngnlSdemarmdeZOZOlg'{d El Peruano

Segunda. Modificacion del numeral 49.3 del
articulo 49 del Decreto de Urgencia N° 014-2019,
Decreto de Urgencia que aprueba el Presupuesto del
Sector Publico para el Afio Fiscal 2020

Madificase el primer parrafo del numeral 49.3 del
articulo 49 del Decreto de Urgencia N° 014-2019, Decreto
de Urgencia t1ue aprueba el Presupuesto del Sector
Publico para el Afo Fiscal 2020, conforme al siguiente
texto:

“Articulo 49. Recursos para los fines del FONDES

(..)

49.3 En el caso de modificacién y/o actualizacion
del Plan Integral de la Reconstruccién con Cambios, y/o
actualizacion en el Banco de Inversiones del Sistema
Nacional de Programacién Multianual y Gestion de
Inversiones y/o de existir saldos de libre disponibilidad
segun proyeccion al cierre del Afio Fiscal 2020 de las
intervenciones consignadas en el referido Plan, autorizase
a las entidades del Gobiemo Nacional, los Gobiernos
Regionales y los Gobiernos Locales para realizar
modificaciones presupuestarias en el nivel institucional
a favor del pliego Presidencia del Consejo de Ministros
- Unidad Ejecutora Autoridad para la Reconstruccion con
Cambios - RCC, las que se aprueban mediante decreto
supremo refrendado por el Presidente del Consejo de
Ministros R{:el Ministro de Economla y Finanzas, a solicitud
de la C. Dichas modificaciones presupuestarias
comprenden los recursos a los que se refieren los literales
b) y c) del numeral 49.1 y el numeral 49.6, los cuales se

tinan a financiar los fines establecidos en el literal
c) del numeral 49.1.

(659

Dado en la Casa de Gobiemo, en Lima, a los quince
dias del mes de marzo del afio dos mil veinte.

MARTIN ALBERTO VIZCARRA CORNEJO
Presidente de la Replblica

VICENTE ANTONIO ZEBALLOS SALINAS
Presidente del Consejo de Ministros

FABIOLA MUNOZ DODERO
Ministra del Ambiente

CARLOS MARTIN BENAVIDES ABANTO
Ministro de Educacion

WALTER MARTOS RUIZ
Ministro de Defensa

MARIA ANTONIETA ALVA LUPERDI
Ministra de Economia y Finanzas

SONIA GUILLEN ONEEGLIO
Ministra de Cultura

CARLOS MORAN SOTO
Ministro del Interior

EDGAR M. VASQUEZ VELA
Ministro de Comercio Exterior y Turismo

ARIELA MARIA DE LOS MILAGROS LUNA FLOREZ
Ministra de Desarrollo e Inclusiéon Social

GLORIA MONTENEGRO FIGUEROA
Ministra de la Mujer y Poblaciones Vulnerables

SYLVIA E. CACERES PIZARRO
Ministra de Trabajo y Promocién del Emplec

CARLOS LOZADA CONTRERAS
Ministro de Transportes y Comunicaciones

MARIA ELIZABETH HINOSTROZA PEREYRA
Ministra de Salud

1864948-1

PRESIDENCIA DEL CONSEJO

DE MINISTROS

Decreto Supremo que declara Estado
de Emergencia Nacional por las graves
circunstancias que afectan la vida de
la Nacién a consecuencia del brote del
COVID-19

DECRETO SUPREMO
N° 044-2020-PCM

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
CONSIDERANDO:

Que, los articulos Zdy 9 de la Constitucién Politica del
Penu establecen que todos tienen derecho a la proteccion
de su salud, del medio familiar y de la comunidad, y
que el Estado determina la politica nacional de salud,
correspondiendo al Poder Ejecutivo normar y supervisar
su aplicacién, siendo responsable de diseflarla y
conduciria en forma plural y descentralizada para facilitar
a todos el acceso equitativo a los servicios de salud;

Que, el articulo 44 de la Carta Magna prevé que
son deberes primordiales del Estado garantizar la plena
vigencia de los derechos humanos, proteger a la poblacion
de las amenazas contra su seguridad y promover el
bienestar general que se fundamenta en |a justicia y en el
desarrollo integral y equilibrado de la Nacion;

Que, asimismo, en el numeral 1 del articulo 137
del referido texto, se establece que el Presidente de la
Republica, con acuerdo del Consejo de Ministros, puede
decretar por plazo determinado en todo el territorio
nacional, o en parte de él, y dando cuenta al Congreso
o a la Comisiéon Permanente, el Estado de Emergencia,
entre otros, en caso de graves circunstancias que afecten
la vida de la Nacién; pudiendo restringirse o suspenderse
el ejercicio de los derechos constitucionales relativos
a la libertad y la seguridad personales, la inviolabilidad
de domicilio, y la libertad de reunién y de transito en el
territorio;

Que, los Articulos Il y VI del Titulo Preliminar de la
Ley N° 26842, Ley General de Salud, establecen que
la proteccién de la salud es de interés publico y que es
responsabilidad del Estado regularia, vigilarla y promover
las condiciones que garanticen una adecuada cobertura
de prestaciones de salud de la poblacién, en términos
socialmente aceptables de seguridad, oportunidad y
calidad, siendo irenunciable la responsabilidad del
Estado en la provision de servicios de salud publica. El
Estado interviene en la provisién de servicios de atencion
médica con arreglo al principio de equidad:;

Que, asimismo, el Articulo Xl del Titulo Preliminar de
la Ley antes mencionada ha previsto que el ejercicio del
derecho a |a propledad, a la inviolabilidad del domicilio, al
libre transito, a la libertad de trabajo, empresa, comercio
e industria, asi como el ejercicio del derecho de reunion,
estan sujetos a las limitaciones que establece la ley en
resquardo de la salud publica;

Que dicha ley, en sus articulos 130 y 131, habilita a la
cuarentena como medida de seguridad, siempre que se
sujete a los siguientes principios: sea proporcional a los
fines que persiguen, su duracién no exceda a lo que exige
la situacion de riesgo inminente y grave que la justifico, y
se trate de una medida eficaz que permita lograr el fin con
la menor restriccién para los derechos fundamentales.

Que, la Organizaciéon Mundial de la Salud ha calificado,
con fecha 11 de marzo de 2020, el brote del COVID-19
como una pandemia al haberse extendido en mas de cien
paises del mundo de manera simultanea;

Que, mediante Decreto Supremo N° 008-2020-SA
se declaré la Emergencia Sanitaria a nivel nacional por
el plazo de noventa (90) dias calendario, y se dictaron
medidas para la prevencién y control para evitar la
propagacion del COVID-19;

Que, no obstante dicha medida, se aprecia la
necesidad que el Estado adopte medidas adicionales
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y excepcionales para proteger eficientemente la vida y
la salud de la Poblacién. reduciendo la posibilidad del
incremento del nimero de afectados por el COVID-19,
sin afectarse |a prestacion de |os servicios basicos, asi
como la salud y alimentacion de la poblacién;

De conformidad con lo establecido en los numerales
4 y 14 del articulo 118, y el numeral 1 del articulo 137 de
la Constitucion Politica del Pery; y la Ley N° 29158, Ley
Organica del Poder Ejecutivo, y,

Con el voto aprobatorio del Consejo de Ministros y con
cargo a dar cuenta al Congreso de la Republica;

DECRETA:

Articulo 1.- Declaracién de Estado de Emergencia
Nacional

Declarese el Estado de Emergencia Nacional por
el plazo de quince (15) dias calendario, y dispéngase
el aislamiento social obligatorio 1cuarentena). por las
graves circunstancias que afectan |a vida de la Nacion a
consecuencia del brote del COVID-19.

Articulo 2.- Acceso a servicios publicos y bienes y
servicios esenciales

2.1 Durante el Estado de Emergencia nacional, se
garantiza el abastecimiento de alimentos, medicinas,
asl como la continuidad de los servicios de agua,
saneamiento, energla eléctrica, gas, combustible,
telecomunicaciones, limpieza y recojo de residuos
sélidos, servicios funerarios y otros establecidos en el
presente Decreto Supremo.

2.2 Asimismo, se garantiza la adecuada prestacion
y acceso a los servicios y bienes esenciales regulados
en el articulo 4 del presente Decreto Supremo. Las
entidades publicas y privadas determinan los servicios
complementarios y conexos para la adecuada prestacién
y acceso a los servicios y bienes esenciales establecidos
en el articulo 4. Las entidades competentes velan por el
Idéneo cumplimiento de la presente disposicion.

2.3 La Policia Nacional del Peru y las Fuerzas Armadas
adoptan las medidas para garantizar la prestacion y
acceso a los bienes y servicios conforme al presente
articulo.

Articulo 3.- Suspension del ejercicio de Derechos
Constitucionales

Durante el presente Estado de Emergencia
Nacional queda restringido el ejercicio de los derechos
constitucionales relativos a la libertad y la seguridad
personales, la inviolabllidad del domicilio, y la libertad de
reunion y de transito en el territorio comprendidos en los
incisos 9, 11y 12 del articulo 2 y en el inciso 24, apartado
f del mismo articulo de la Constitucién Politica del Perd,

Articulo 4.- Limitacion al ejercicio del derecho a la
libertad de transito de las personas

4.1 Durante la vigencia del Estado de Emergencia
Nacional y la cuarentena, las personas Unicamente
pueden circular por las vias de uso publico para la
prestacion y acceso a los siguientes servicios y bienes
esenciales:

a) Adquisicion, produccion y abastecimiento de
alimentos, lo que incluye su almacenamiento y distribucidn
para la venta al publico.

b) Adquisicién, produccién y abastecimiento de
productos farmacéuticos y de primera necesidad.

c) Asistencia a centros, servicios y establecimientos
de salud, asl como centros de diagnostico, en casos de
emergencias y urgencias.

d) Prestacion laboral, profesional o empresarial para
garantizar los servicios enumerados en el articulo 2.

e) Retorno al lugar de residencia habitual.

f) Asistencia y cuidado a personas adultas mayores,
nifias, nifos, adolescentes, dependientes, personas con
discapacidad o personas en situacion de vulnerabilidad.

g) Entidades financieras, seguros y pensiones, asl
como los servicios complementarios y conexos que
garanticen su adecuado funcionamiento.

h&u Produccion,  almacenamiento,
distribucion y venta de combustible.

transporte,

1) Hoteles y centros de alojamiento, solo con la
finalidad de cumplir con la cuarentena dispuesta.

J) Medios de comunicacién y centrales de atencién
telefénica (call center).

k) Los/as trabajadores/as del sector publico que
excepcionalmente presten servicios necesarios para la
alencién de acciones relacionadas con la emergencia
sanitaria producida por el COVID-19 podran desplazarse
a sus centros de trabajo en forma restringida.

1) Por excepcion, en los casos de sectores productivos
e Industriales, el Ministerio de Economia y Finanzas,
en coordinacion con el sector competente, podra incluir
actividades adicionales estrictamente indispensables
a las seflaladas en los numerales precedentes, que no
afecten el estado de emergencia nacional.

m) Cualquier otra actividad de naturaleza analoga a
las enumeradas en los literales precedentes o que deban
realizarse por caso fortuito o fuerza mayor.

4.2 lgualmente, se permite la circulacion de vehiculos
particulares por las vias de uso publico para la realizacién
de las actividades referidas en el apartado anterior.

4.3 Las limitaciones a la libertad de transito no aplican
al personal extranjero debidamente acreditado en el
Per(i de las misiones diplomaticas, oficinas consulares
y representaciones de organismos internacionales,
que se desplacen en el cumplimiento de sus funciones,
respetando los protocolos sanitarios.

4.4 A fin de garantizar el orden interno, se faculta al
Ministerio del Interior, en coordinacion con el Ministerio
de Defensa, para dictar las medidas que permitan la
implementacion del presente articulo,

44 El Ministerio del Interior dispone el clerre o
restriccion a la circulacion por carreteras por razones de
salud publica, seguridad o fluidez del trafico.

45 En lodo caso, para cualquier desplazamiento
efectuado conforme al presente articulo deben respetarse
las recomendaciones y disposiciones dictadas por el
Ministerio de Salud, el Ministerio del Interior y otras
entidades publicas competentes.

Articulo 5.- Medidas dirigidas a reforzar el Sistema
Nacional de Salud en todo el territorio nacional

5.1 Todas las entidades publicas, privadas y mixtas
sanitarias del teritorio nacional, asi como los demas
funcionarios y trabajadores al servicio de las mismas,
quedan bajo la direccion del Ministerio de Salud para
la proteccion de personas, bienes y lugares, pudiendo
imponerles servicios extraordinarios por su duracién o por
su naturaleza.

Asimismo, el Ministerio de Salud tiene atribuciones
para dictar medidas a fin de asegurar que el personal
y los centros y establecimiento de las Sanidades de
las Fuerzas Armadas y de la Policfa Nacional del Perd
contribuyan a reforzar el Sistema Nacional de Salud en
todo el territorio nacional.

52 Sin perjuicio de lo anterior, los gobiernos
reglonales y locales, ejercen la gestion dentro de su
ambito de competencia de los comrespondientes serviclos
y prestaciones de salud, asegurando en todo momento su
adecuado funcionamiento.

5.3 Estas medidas también incluyen la posibilidad de
determinar la mejor distribucién en el territorio de todos
los medios técnicos y personales, de acuerdo con las
necesidades que se pongan de manifiesto en la gestion
de esta emergencia sanitaria.

5.4 Asimismo, el Ministerio de Salud puede ejercer
aquellas facultades que resulten necesarias respecto
de los centros, serviclos y establecimientos de salud
de ftitularidad privada, de acuerdo a la disponibilidad de
cada establecimiento y previa evaluacion de la Autoridad
Sanitaria Nacional,

Articulo 6.- Medidas para el aseguramiento del
suministro de bienes y servicios necesarios para la
proteccion de la salud publica.

El Ministerio de Salud tiene competencias para:

a) Impartir las disposiciones normativas sanitarias
necesarias para asegurar el abastecimiento del mercado
y el funcionamiento de los servicios de salud de los
centros de produccion afectados por el desabastecimiento
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de productos necesarios para la proteccion de la salud
publica.

b) Impartir las disposiciones necesarias en

coordinacion con las autoridades competentes, para
garantizar el ingreso y salida de productos y servicios y
otros requeridos por la Autoridad Sanitaria Nacional.

c) Impartir las medidas correspondientes dentro
del periodo de cuarentena, en salvaguarda de la salud

publica.

Articulo 7.- Restricciones en el ambito de
la actividad comercial, actividades culturales,
establecimientos y actividades recreativas, hoteles y
restaurantes

7.1. Dispéngase la suspension del acceso al publico
a los locales y establecimientos, a excepcion de los
establecimientos comerciales minoristas de alimentacion,
bebidas, productos y blenes de primera necesidad,
establecimientos farmacéuticos, meédicos, Opticas
productos ortopédicos, productos higlénlcos. grifos y
establecimientos de venta de combustible. Se suspende
cualquier otra actividad o establecimiento que, a juicio
de la autoridad competente, pueda suponer un riesgo de
oontagio‘

7.2 La permanencia en los establecimientos
comerciales cuya apertura esté permitida debe ser la
estrictamente necesaria para que los consumidores
puedan realizar la adquisicion de alimentos y productos de
primera necesidad, quedando suspendida la posibilidad
de consumo de productos en los propios establecimientos.
En todo caso, se deben evitar aglomeraciones y se
controla que consumidores y empleados mantengan la
distancia de seguridad de al menos un metro a fin de
evitar posibles contagios.

7.3 Se suspende el acceso al publico a los museos,
archivos, bibliotecas, monumentos, asi como a los locales
y establecimientos en los que se desarrollen espectaculos
publicos, actividades culturales, deportivas y de ocio.

7.4 Se suspenden las actividades de restaurantes y
otros centros de consumo de alimentos.

7.5 Asimismo, se suspenden los desfiles, fiestas
patronales, actividades civiles y religiosas, asl como
cualquier otro tipo de reunién que ponga en riesgo la
salud publica.

Articulo 8.- Cierre temporal de fronteras

8.1 Durante el estado de emergencia, se dispone el
clerre total de las fronteras, por lo que queda suspendido
el transporte internacional de pasajeros, por medio
terrestre, aéreo, maritimo y fluvial. Esta medida entra en
\éleg%ra%ig desde las 23.59 horas del dia lunes 16 de marzo

8.2 Antes de esta fecha, los pasajeros que ingresen
al territorio nacional deben cumplir aislamiento social
obligatorio (cuarentena) por quince (15) dias calendario.

.3 El transporte de carga y mercancia no se encuentra
comprendido dentro de este cierre temporal. Las
autoridades competentes adoptan las medidas necesarias
para garantizar el ingreso y salida de mercancias del pals
por puertos, aeropuertos y puntos de frontera habilitados.

4 Las autoridades competentes pueden dictar
disposiciones con la finalidad de garantizar la atencion
prioritaria para el ingreso de los productos de primera
necesidad, para la salud y todos aquellos que se requieran
para atender la emergencia sanitaria.

8.5 Los sectores competentes pueden disponer
medidas especiales transitorias para el ingreso y salida
de mercancias restringidas.

Articulo 9.- Del transporte en el territorio nacional

9.1 En el transporte urbano, durante el estado de
emergencia, se dispone la reduccion de la oferta de
operaciones en cincuenta por ciento (50%) en el territorio
nacional por medio terrestre y fluvial. ElI Ministerio
de Transportes y Comunicaciones puede modificar
el porcentaje de reduccion de la oferta de transporte
naclonal, asl como dictar las medidas complementarias
correspondientes. En relacion con los medios de transporte
autorizados para circular, los operadores del servicio de
transporte deben realizar una limpieza de los vehiculos,

de acuerdo con las disposiciones y recomendaciones del
Ministerio de Salud.

9.2 En el transporte interprovincial de pasajeros,
durante el estado de emergencia, se dispone la
suspension del servicio, por medio terrestre, aéreo y
fluvial. Esta medida entra en vigencia desde las 23.59
horas del dia lunes 16 de marzo de 2020.

9.3 El transporte de carga y mercancia no se encuentra
comprendido dentro de este articulo.

Articulo 10.- De la intervencién de la Policia
Nacional del Pert y de las Fuerzas Armadas

10.1 A fin de garantizar la implementacion de las
medidas, la intervencion de la Policla Nacional del
Peru y de las Fuerzas Armadas se efecta conforme a
lo dispuesto en el Decreto Legislativo N° 1186, Decreto
Legislativo que regula el uso de la fuerza por parte de la
Policia Nacional del Peru, y en el Decreto Legislativo N°
1095, Decreto Legislativo que establece reglas de empleo
y uso de la fuerza por parte de las Fuerzas Armadas en el
territorio nacional, respectivamente.

10.2 La Policia Nacional del Perd, con el apoyo de
las Fuerzas Armadas, verifican el cumplimiento de lo
dispuesto en el presente decreto supremo, para lo cual
pueden practicar las verificaciones e intervenciones de las
personas, bienes, vehiculos, locales y establecimientos
que sean necesarios para comprobar y, en su caso,
impedir que se lleven a cabo los servicios y actividades
no permitidas. Para ello, el Ministerio del Interior r el
Ministerio de Defensa dictan las disposiciones y medidas
complementarias que sean necesarias.

10.3 También pueden verificar, en el ambito de su
competencia, el aforo permitido en los establecimientos
comerciales, a fin de evitar aglomeraciones y alteraciones
al orden publico.

10.4 Asimismo, ejercen el control respecto de
la limitacién del ejercicio de la libertad de transito a
nivel nacional de las personas, en diversos medios de
transporte, tales como vehiculos particulares, transporte
publico, medios acuaticos, entre otros.

105 La ciudadania, asl como l|as autoridades
nacionales, regionales y locales tienen el deber de
colaborar y no obstaculizar la labor de las autoridades
policiales y militares en el ejercicio de sus funciones.

Articulo 11.- Entidades competentes para el
cumplimiento del presente decreto supremo

Durante la vigencia del estado de emergencia, los
ministerios y las entidades publicas en sus respectivos
ambitos de competencia dictan las normas que sean
necesarias para cumplir el presente decreto supremo.

Los ?obiemos regionales Y locales contribuyen
al cumplimiento de las medidas establecidas en
el presente Decreto Supremo, en el marco de sus
competencias.

Articulo 12.- Refrendo

El presente Decreto Supremo es refrendado por
el Presidente del Consejo de Ministros, el Ministro del
Interior, el Ministro de Defensa, el Ministro de Relaciones
Exteriores, la Ministra de Salud, el Ministro de Justicia y
Derechos Humanos, |a Ministra de Desarrollo e Inclusién
Social, la Ministra de Trabajo y Promocion del Empleo, el
Ministro de Comercio Exterior y Turismo, el Ministro de
Transportes y Comunicaciones, y la Ministra de Economia
y Finanzas.

DISPOSICION FINAL

Disposicién Gnica.- En el marco de su autonomia,
los otros poderes del Estado y los organismos
constitucionalmente auténomos adoptan las medidas
para dar cumplimiento al presente Decreto Supremo.

Dado en la Casa de Gobierno, en Lima, a los quince
dias del mes de marzo del aflo dos mil veinte.

MARTIN ALBERTO VIZCARRA CORNEJO
Presidente de la Republica

VICENTE ANTONIO ZEBALLOS SALINAS
Presidente del Consejo de Ministros
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EDGAR M. VASQUEZ VELA
Ministro de Comercio Exterior y Turismo

MARIA ANTONIETA ALVA LUPERDI
Ministra de Economia y Finanzas

WALTER MARTOS RUIZ
Ministro de Defensa

ARIELA MARIA DE LOS MILAGROS LUNA FLOREZ
Ministra de Desarrollo e Inclusién Social

CARLOS MORAN SOTO
Ministro del Interior

FERNANDO R. CASTANEDA PORTOCARRERO
Ministro de Justicia y Derechos Humanos

MARIA ELIZABETH HINOSTROZA PEREYRA
Ministra de Salud

GUSTAVO MEZA-CUADRA V.
Ministro de Relaciones Exteriores

SYLVIA E. CACERES PIZARRO
Ministra de Trabajo y Promocién del Empleo

CARLOS LOZADA CONTRERAS
Ministro de Transportes y Comunicaciones

1864948-2

Reglamento del Decreto Legislativo N°1095,
Decreto Legislativo que establece reglas de
empleo y uso de la fuerza por parte de las
Fuerzas Armadas en el territorio nacional

DECRETO SUPREMO
N° 003-2020-DE

PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
CONSIDERANDO:

Que, el articulo 163 de la Constitucion Politica del
Peri establece que la Defensa Nacional es integral y
permanente, desarrollandose en los ambitos interno y
externo;

Que, mediante Decreto Legislativo N° 1095, se
establece el marco legal que regula los principios,
formas, condiciones y limites para el empleo y uso de la
fuerza por parte de las Fuerzas Armadas en cumplimiento
de su funcion constitucional, mediante el empleo de su
potencialidad y capacidad coercitiva para |la proteccion
de la sociedad, en defensa del Estado de Derecho y a
fin de asegurar la paz y el orden interno en el territorio
nacional;

Que, se requiere reglamentar el Decreto Legislativo N°
1095 a fin de facilitar la operatividad de |as disposiciones
establecidas en la referida norma y propiciar una mayor
eficiencia y eficacia en el empleo y uso de la fuerza de las
Fuerzas Armadas cuando se dispone que, en el ejercicio
de sus funciones, asumen el control del orden Intemo y
cuando realicen acciones en apg?/o a la Policia Nacional;

De conformidad con lo establecido en el inciso 8) del
articulo 118 de la Constitucién Politica del Peru y el inciso
1) del articulo 6 de la Ley N° 29158, Ley Organica del
Poder Ejecutivo.

DECRETA:

Articulo 1.- Aprobacion

Apruébese el Reglamento del Decreto Legislativo N°
1095, Decreto Legislativo que establece reglas de empleo
y uso de la fuerza por parte de las Fuerzas Armadas en
el territorio nacional, que consta de cuatro (4) Titulos,
once (11) Capitulos, cuarenta y siete (47) articulos,
una (01) Disposicion Complementaria Final y cinco (05)

Disposiciones Complementarias Transitorias, los que
forman parte integrante del presente Decreto Supremo.

Articulo 2.- Publicaciéon

El presente Decreto Supremo y su anexo, se publican
en el Portal del Estado Peruano (www.peru.gob.pe) y en
el Portal Institucional del Ministerio de Defensa (https:/
www.gob.pe/mindef), el mismo dia de la publicacion en el
Diario Oficial EI Peruano.

Articulo 3.- Refrendo
El presente Decreto Supremo es refrendado por el
Ministro de Defensa.

Dado en la Casa de Gobiemo, en Lima, a los quince
dias del mes de marzo del afio dos mil veinte.

MARTIN ALBERTO VIZCARRA CORNEJO
Presidente de la Republica

WALTER MARTOS RUIZ
Ministro de Defensa

REGLAMENTO DEL DECRETO LEGISLATIVO
N° 1095, QUE ESTABLECE REGLAS DE EMPLEO
Y USO DE LA FUERZA POR PARTE DE
LAS FUERZAS ARMADAS EN EL
TERRITORIO NACIONAL

Contenido
Titulo Preliminar
Disposiciones Generales

Articulo 1.- Objeto
Articulo 2.- Definicion de términos

Acciones militares

Asesor Juridico Operacional (AJO)
Ataque

Ataque indiscriminado

Autoridad Superior

Bienes protegidos

Derecho Internacional Humanitario (DIH)
Derecho Internacional de los Derechos Humanos
(DIDH)

Derecho operacional

Disturbios internos

Fuerza |etal

Fuerza no letal

Funcién continua de combate

Medios de combate

Métodos de combate

Medios para control del orden interno
Métodos para control de! orden interno
Nivel estratégico

Nivel estratégico militar

Nivel operacional

Nivel tactico

Objetivo militar restringido
Operaciones militares 5

Otras situaciones de violencia (OSV)
Participacion directa en las hostilidades
Peligro inminente

aa. Personas protegidas

bb. Relaciones de comando

cc. Servicios publicos esenciales (SSPPEE)
dd. Teatro de operaciones (TO)

ee. Uso diferenciado de |a fuerza

Se~opaopoe
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Articulo 3.- Ambito de aplicacion y finalidad de
Intervencion de las FFAA
Articulo 4.- Precisiones respecto del accionar de las
AA

FF
Articulo 5.- Consideraciones operacionales




ANEXO 4: ENCUESTA

ENCUESTA PARA DESARROLLO DE TESIS DE INVESTIGACION

Esta encuesta se realiza en el marco de la Tesis de Investigacion para Titulacion en
Ingenieria de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial que lleva como titmlo:
"Tmplementacion de una Plan de Mejoras en la Gestion de Call Center de una
Empresa de Distribucion de Gas Licuado de Petrdleo - GLP".

Por favor, marcar la celda que corresponda a su respuesta
1. ;Qué tan satisfecho se siente con sus Horario de Trabajo?

BAIO Mepio [ ] avtto

2. ;Qué tan satisfecho se siente con su salario o remueracion mensual?

BAJO MEDIO [ | ALTO

3. ¢Que tan satisfecho se siente con el ambiente laboral?

BAJO Mepio [ ]

4. ;Qué tan satisfecho se siente con el incentivos que percibe?
BAJO MEDIO |:CL| T

5. ¢Que tan satisfecho se siente con los e ventos reactivos que realiza la empresa?

BAIO MEDIO [ | ALT

il

5

U
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=
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6. ¢Qué tan satisfecho se siente con los el control de los niveles de estrés de la empresa?

BAJO

5

H

TO

U

mepo [ ]

7. Comentario o sugerencias:

Nombres v Apellidos: |

Canal de Ventas |

Edad

67



