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RESUMEN

La presente tesis tuvo como finalidad determinar de qué manera un plan de mejora
incrementaria la satisfaccion al cliente en una empresa del sector de telecomunicaciones,
dedicada a la comercializacion de productos y servicios en canal presencial y virtual del
cliente estratégico Movistar.

La presente investigacion fue de tipo aplicada, con un disefio cuasi experimental. La
poblacién de estudio se conformé por 5500 personas en un periodo de un mes en la sede
ubicada en Proceres de la Independencia en el distrito de San Juan de Lurigancho, de las
cuales se tomd una muestra de 120 personas que hayan sido atendidas en la sede en
mencion en un periodo mensual.

A las 120 personas se les aplicd una encuesta para identificar qué nivel de satisfaccién
percibian de la atencion que se les brindaba, y con ello se determing la situacion en la que
se encontraba la empresa y se desarrollo la propuesta de mejora.

Ademas de ello, como punto de partida, se tomaron las quejas registradas en el libro de
reclamaciones y los tiempos de atencion del servicio de la sede en estudio, ya que con
estas se pudo identificar que se brindaba un servicio ineficiente, evidenciando que no se
superaba las expectativas del cliente y sobre todo que se estaban incumpliendo las metas
que el cliente le establecia por periodos.

Con la informacion recolectada del afio 2019, se procedid a realizar el analisis y
procesamiento de datos mediante los softwares Minitab y SPSS, permitiendo aplicar la
Metodologia DMAIC para reducir los tiempos muertos y mejorar todo el proceso de
tratamiento de quejas mediante la implementacion de la norma 1SO 10002 “Directrices
para el tratamiento de las quejas en las organizaciones”. Debido a las proyecciones
realizadas se concluy6 que al utilizar las herramientas propuestas se reduce el tiempo del

servicio en 9 minutos y se incrementa la satisfaccion del cliente en un 20%.

Palabras claves: Plan de mejora, Satisfaccion al cliente, Metodologia DMAIC, ISO

10002, percibir, quejas.



ABSTRACT

The purpose of this thesis was to determine how an improvement plan would
increase customer satisfaction in a company in the telecommunications sector, dedicated
to the commercialization of products and services in the face-to-face and virtual channel
of the strategic customer Movistar.

The present investigation was an applied type, with a quasi-experimental design. The
study population consisted in 5,500 people in a period of one month at the office located
in Proceres de la Independencia in the district of San Juan de Lurigancho, from which a
sample of 120 people who had been treated in a monthly period at the office mentioned
was taken.

To the 120 people we applied a survey to determinate what level of satisfaction they
perceived from the care provided, and thus determined the current situation of the
company and was able to develop the improvement proposal.

In addition, as a starting point, we took the complaints registered in the complaint book
and the service times of the office under study, with these complaints it was possible to
identify that an inefficient service was provided, showing that it didn't exceeded the
client's expectations and above all, failing to meet the goals that the client established for
some periods of time.

With the information from 2019, the data analysis and processing were carried out using
the Minitab and SPSS software, allowing the application of the DMAIC Methodology to
reduce downtime and improve the entire complaint handling process through the
implementation of the standard. ISO 10002 "Guidelines for the handling of complaints in
organizations". Due to the projections made in, it was concluded that using the proposed

tools reduces service time by 9 minutes and increases customer satisfaction by 20%.

Keywords: Improvement plan, Customer satisfaction, DMAIC Methodology, 1SO

10002, perceive complaints.



INTRODUCCION

La evolucion del servicio al cliente ha generado drasticos cambios en las Gltimas
décadas y esto se debe a la globalizacion y continuos avances tecnolégicos. Las
telecomunicaciones son el rubro que mas se resalta debido a las nuevas formas de
comunicacion, sin que la distancia sea un impedimento, convirtiéndose en un servicio
béasico en la actualidad.

El enfoque en la mejora de la satisfaccion al cliente ayuda a la fidelizacion de este,
generando beneficios relacionados al incremento en las ventas, reduccion de tiempo en la
resolucion de quejas y/o reclamos de diferentes medios y otros.

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad proponer un plan de mejora
aplicando métodos para mejorar el proceso de atencion al cliente y aumentar la
satisfaccion de este, comprendiendo los capitulos descritos a continuacion:

En el primer capitulo se describe el planteamiento del problema detallando la descripcion
de la empresa y la formulacion del problema general y los problemas especificos, asi
como el objetivo principal y los objetivos especificos, delimitacion de investigacion y la
justificacion e importancia.

En el segundo capitulo se describe los antecedentes del estudio, las bases tedricas
vinculadas a las variables con la hip6tesis a demostrar y la definicidn de términos basicos.
En el tercer capitulo se describe el sistema de hipdtesis para la propuesta del plan de
mejora en donde se detallan las hipétesis, principal y secundarias y la definicion de las
variables dependiente e independiente.

En el cuarto capitulo se detalla la metodologia de investigacion que son el tipo y nivel,
disefio de la investigacidn, poblacién y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccién
de datos y técnicas para el procesamiento y andlisis de la informacidn para la propuesta
del plan de mejora.

En el quinto capitulo, se presenta el desarrollo de la metodologia planteada y los
resultados en funcidn a las hipotesis planteadas y se analiza la aceptacion o rechazo del
planteamiento, con la informacion de la version mejorada.

Finalmente se da por terminada la investigacion presentando las conclusiones halladas y
las recomendaciones propuestas, ademas de ello se adjunta la informacién y/o

documentacidn que se necesitd previamente para realizar la presente investigacion.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién y formulacion del problema general y especificos
En los ultimos afios, el mercado nacional ha logrado desarrollarse
considerablemente en el sector de telecomunicaciones evidenciando grandes avances
tecnoldgicos y el poder del marketing de estas.
Para el primer trimestre del 2021, en el Peru se cuenta con un porcentaje mayor al
90% de familias que cuentan como minimo con un servicio de telecomunicacion,

como se puede observar en la Tabla N° 1:

Tabla N° 1: Hogares segln condicidn de tendencia de TIC en Peru

Condicion de tendencia de Enero a Marzo Enero a Marzo V(arl:?](t:cl)c;n
TIC (2020) (2021) P
porcentuales)
Al menos una TIC 94.9 94.8 -0.1
Ninguna TIC 5.1 52 0.1

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informética - Encuesta Nacional de Hogares
Actualmente, esta integrado por cuatro operadores de telefonia a nivel nacional:
Claro, Bitel, Entel y Movistar.

De las empresas de telecomunicaciones mencionas anteriormente se estudiara la
empresa Movistar, el cual realiza un servicio tercerizado por medio de dealers, entre
los cuales tenemos: CORPORACION SIC, Salesland, Indotech y otras, que brindan
los servicios de atencidn de quejas y reclamos de clientes, venta de planes, equipos
y entre otros.

De los dealers de Movistar, el objeto de estudio sera la CORPORACION SIC S.A.C.
La empresa se destaca por brindar un servicio con altos estandares de calidad y por
su vocacién de servicio, impactando de manera positiva en la experiencia de sus
clientes.

Debido al incremento de usuarios, se ha tenido que adecuar la cantidad de personal
para poder cubrir con la demanda, y esto ha generado inconvenientes, ya que al tener
un incremento en las quejas con respecto a la atencion recibida genera la aplicacion
de penalidades de acuerdo con el reglamento interno de trabajo, asi mismo la
reasignacion de tiendas a otros dealers o contratista.

Segun la base de datos analizada correspondiente al afio 2019, se presenta las quejas
recolectadas del libro de reclamaciones como se observa en la Tabla N° 2:


https://www.telesemana.com/panorama-de-mercado/peru/

Tabla N° 2: Resumen de las quejas del afio 2019 de la sede de San Juan de Lurigancho

ID SEDE TIPO DETALLE DE LAS QUEJAS MES ANO MOTIVO
QUIERO HACER UN RECLAMO SOBRE JEAN CAMUSO MEDINA DE LA TRATO
1 SJL Q MALA ATENCION, SOBRE EL PROGRAMA DE MOVISTAR TOTAL NO ME  Octubre 2019 INADECUADO
QUIZO ATENDER.
SIENDO LAS 12:06 PM ME ACERQUE A LA CAJAY SOLO HABIAUNA SOLA
CAJERA HABIENDO MUCHAS PERSONAS HACIENDO LA COLA Y ERROR EN LA
2 SJL Q COMENZE A PREGUNTARLE A LA CAJERA SI HAY PREFERENCIAL Y ME  Octubre 2019 ATENCION
DIJO QUE NO HAY Y SEGUN TENGO CONOCIMIENTOS QUE DE LEY TIENE
QUE HABER PREFERENCIA
LA PERSONA IDENTIFICADA CON EL NOMBRE DE DAYANA QUEZADA
JIMENEZ, ME ATENDIO DE UNA FORMA TOTALMENTE IRRESPETUOSA TRATO
54 SJL Q NO BRINDANDOME EN NINGUN MOMENTO UNA INDICACION CLARA Agosto 2019 INADECUADO
PARA SOLUCIONAR MI PROBLEMA.SE TUVO QUE LLAMAR AL
SUPERVISOR DE TURNO PARA TENER LA ATENCION
55 SJL Q DEMORA DE ATENCION PLATAFORMA ENTRE 2:30 Y SALGO 3: 40 PM Noviembre 2019 DEMORA
SE REALIZA EL COBRO POR CAJA Y LA ATENCION AL PUBLICO ES
TOTALMENTE LENTA (SE PIERDE MAS DE 30 MINUTOS) EN REALIZAR
56 SJL Q COLA O FILA POR QUE AHI UNA SOLA CAJERA EN ATENCION, EN OTROS  Setiembre 2019 DEMORA

LOCALES COMO CENTRO CIVICO, REAL PLAZA, HAY MAS CAJERAS EN
ATENCION AL PUBLICO

Fuente: Elaboracion propia



De los cuales se puede observar que en la Tabla N° 2 se ha clasificado en:

a) Error en la atencion: No se le indic6 la respuesta idonea al cliente debido a falta
de conocimiento del proceso de trabajo y otros motivos.

b) Trato inadecuado: El asesor de venta, operador, cajero, personal de atencion al
cliente y otros no brindan una buena atencion, por ejemplo: gritar al cliente, no
prestar atencion a la necesidad, falta de respeto u otros.

c) Demora: Espera de largas horas para la atencion del servicio.

d) Trato inadecuado y error en la atencion: Combinacion de los motivos antes
indicados.

e) No aplica: No es considerado una queja que corresponda al servicio de Movistar.

En base a la data de Tabla N° 2, se ha elaborado el diagrama de Pareto con la

informacidn que proporciona el libro de reclamaciones del 2019 para priorizar los

motivos que encontrado que se deben priorizar como se observa en la Tabla N° 3:
Tabla N° 3: Tipo de quejas del libro de reclamaciones del 2019

Motivo Cantidad
Trato inadecuado 22
Demora 17
Error en la atencion 13
Trato inadecuado y error en la atencion 2
No aplica 2
Total 56

Fuente: Elaboracion propia



Se ha realizado el grafico correspondiente al resultado obtenido de la Tabla N° 3
(vease Figura N° 1):

Diagrama de Pareto de QUEJAS DEL 2019
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MOTIVO  TRATO INADECUADO DEMORA ERROR EN ATENCION NO APLICA Otro
CANTIDAD 23 18 1 2 2
Porcentaje 411 321 19.6 3.6 3.6
% acumulado 411 73.2 92.9 96.4 100.0

Figura N° 1: Diagrama de Pareto sobre los motivos de las quejas del afio 2019

Fuente: Elaboracion propia en Minitab

Se observa que las principales quejas son referentes al trato inadecuado en un 41.1%
y demora con un 32.1% los cuales se relacionan como baja calidad del servicio al
cliente. Se tendra que focalizar la investigacion en estos 2 problemas, los cuales
acumulan un 73.2%, siendo resueltos los problemas mencionados y se mejorara de
manera considerable la calidad de servicio ofrecido. Se han elegido los motivos
anteriores como los problemas principales debido al porcentaje acumulado obtenido,
siendo este cercano a 80%.

Se profundizé el estudio segmentando las quejas registradas del libro de
reclamaciones de Corporacion SIC. La segmentacion se realizo de forma mensual

para el periodo del 2019, el cual se puede observar en la Tabla N° 4:



Tabla N° 4: Quejas del 2019 vs meses del 2019

Erroren . Trato

Meses del Trato inadecuado y No
2019 inadecuado Demora Ia_ . error en aplica Total
atencion .
atencion

Enero 1 1
Febrero 1 1
Marzo 0
Abril 1 1 2
Mayo 0
Junio 0
Julio 2 2
Agosto 5 4 2 1 12
Setiembre 5 4 2 11
Octubre 4 5 1 10
Noviembre 7 1 4 1 13
Diciembre 1 1 2 4
Total 22 17 13 2 2 56

Fuente: Elaboracion propia

En base a la tabla N°4 se puede analizar que los meses de agosto, setiembre, octubre
y noviembre del 2019 son los meses que tienen mayor registro de quejas y esto es
debido a que cuando se compra un equipo celular en los meses mas concurridos los
cuales son diciembre, enero y julio, los equipos comprados presentan averias o dafios
luego de 6 meses, generando demoras en la atencién, aglomeracién de personas en
la sucursal de San juan de Lurigancho y el trato inadecuado por el estrés generado en
el trabajador.

Ademas, en la tabla N° 4 se pudo identificar que la mayor cantidad de quejas se deben
al trato inadecuado y a las demoras, por lo que se utilizé el Diagrama de Ishikawa

para identificar las causas en ambos casos.



Se ha realizado un analisis para el caso “Demora” segun lo analizado en la herramienta Diagrama de Pareto siendo el caso de

incidencia del 32.1%. Se procede a realizar la deteccion de la causa raiz (véase Figura N° 2):

[ Meétodo ] [ Mano de obra ] [ Materiales ]
Falta de conocimiento
Falta de de casos en la
organizacion en atencidn al cliente

las actividades
Mo se cuenta con

El asesor no realiza todos los

Mo se cuenta con . . .
las actividades en el materiales

tiempo indicado

manuales o
documentaos a seguir
cuando hay
problemas

A

El personal conversa
demasiado entre ellos
durante hora laboral

]

DEMORA ]

Se cuenta con
indicadores pero
no se realizan

No se cuenta con
indicadores de
productividad de

atencion

[ Medio ambiente ] [ Medicion ]

Figura N° 2: Diagrama de Ishikawa para el tipo de queja “Demora”

Fuente: Elaboracion propia



Se ha realizado un analisis para el caso “Trato inadecuado” segun lo analizado en la herramienta Diagrama de Pareto siendo el caso

de incidencia del 41.1%. Se procede a realizar la deteccion de la causa raiz (véase Figura N° 3):

[ Metodo ] [ Mano de obra ] [ Materiales ]
Personal no separa motivos No se cuenta con todos
No se cuentacon I h iod
i . : personalesenhorariode los recursos necesarios
Nose dasoluciéna la procedimientos de atencion trabajo
en todos los puestos

casaraizdelasquejasy
reclamos generados \ \
No se realizala contratacion
No se cuentacon Capacitaciéninadeacuada del perfiladecuada para Nose cuentacon
sanciones tajantes en las correctas practicas personaldecaraconel una supervision
cuandoseasignauna de trabajo, habilidades cliente constante
queja/reclamo blandasyatencion
Se pretende cubrir
inmediatamente los
puestos de trabajo ( TRATO
L INADECUADO
No se cuentacon
No se cuentaconun indicadoresde atencion
buen ambiente labora de quejas yreclamos
Percepcionde Competenciapor / Predomina el analisis /
condiciones ganarlosbonos de laproductividaden
laborales adicional en base a basealasventasdel
inadecuadas ventas servicio
[ Medio Ambiente ] [ Medicion ]

Figura N° 3: Diagrama de Ishikawa para el tipo de queja “Trato inadecuado”

Fuente: Elaboracion propia



1.2.

1.3.

En base al analisis del caso de estudio, se plantea el problema general y los problemas

especificos.

Problema general:

¢De qué manera un plan de mejora permitira incrementar la satisfaccion del cliente

en una empresa de telecomunicaciones?

Problemas especificos:

a) ¢De qué manera la norma ISO 10002:2018 “Directrices para el tratamiento de las
quejas en las organizaciones” permitira incrementar la satisfaccion del cliente
mediante la mejora del servicio en una empresa del sector telecomunicaciones?

b) ¢De qué manera la Metodologia DMAIC permitira la mejora del tiempo de
atencion del servicio en una empresa del sector telecomunicaciones?

Obijetivo general y especificos

General:

Determinar en qué medida el plan de mejora permite incrementar la satisfaccion del

cliente en una empresa de telecomunicaciones.

Especificos:

a) Determinar en qué medida la norma ISO 10002:2018 “Directrices para el
tratamiento de las quejas en las organizaciones” permite la mejora de la calidad
del servicio en una empresa del sector telecomunicaciones.

b) Determinar en qué medida la Metodologia DMAIC permite la mejora del tiempo
de atencion del servicio en una empresa del sector de telecomunicaciones.

Delimitacién de la investigacion: temporal, espacial y tematica

Temporal:

El rango del periodo de estudio abarca desde el mes de enero del 2019 al mes de

diciembre del 2019.

Espacial:

La investigacion del proyecto se realiza en el departamento y provincia de Lima,

distrito de San Juan de Lurigancho, en la sucursal de la empresa Corporacién SIC

S.A.C.

Tematica:

El estudio se centra en la atencion al cliente que brinda la empresa, comprende la

revision de las quejas registradas en el libro de reclamaciones, en el cual se aplicara

metodologias para la mejora de la calidad del servicio.



1.4. Justificacion e importancia

1.4.1.

1.4.2.

Importancia

La importancia del presente radica en la posible afeccion al crecimiento de la
empresa debido a las quejas que se presentan, dado que su principal cliente
(Movistar) ha dejado de asignarles mas zonas de atencién mientras la empresa
(Corporacién SIC S.A.C.) no muestre que es capaz de cumplir con las metas
planteadas mensualmente y de manera eficaz. Por lo que la propuesta del plan
de mejora para incrementar la satisfaccion del cliente en una empresa de
telecomunicaciones beneficiaré a esta en distintos aspectos, tanto econémicos
como sociales, por citar los més relevantes.

Justificacion Practica

La presente investigacion tiene una justificacion practica, ya que el presente
estudio contribuird a complementar los conceptos y conocimientos adquiridos
sobre un proceso de atencion al cliente. Ademas de encontrar una posible
solucion al problema del incremento de las quejas de clientes por
aparentemente un mal servicio de atencion, y que requiere pronta solucion por

sus implicancias econémicas y de crecimiento.

1.4.3. Justificacién Econdmica

La presente investigacion se justifica econdmicamente, ya que la propuesta de
plan de mejora permitira mejorar la satisfaccion del cliente y reducir los
tiempos de atencidn, por lo tanto, se cumpliran las metas propuestas por su
cliente Movistar y les generard la oportunidad de obtener mas puntos de
atencion para mas clientes, todo lo cual tendra un impacto econdémico favorable

por el crecimiento que ello implica.

1.4.4. Justificacién Metodoldgica

La presente investigacion tiene una justificacion metodologica, debido a que
se considera que el aumento de quejas esta generando incertidumbre con
respecto al futuro laboral dentro de la empresa por las consecuencias futuras de
no reducirse el nimero de estas, se emplearan técnicas con rigor metodolégico
para el proceso de recoleccion de la informacion, asi como para la
interpretacion de resultados, analisis de causas, propuesta de solucion, prueba

de la solucién, y determinacién de hallazgos relevantes para el estudio.
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1.4.5. Justificacion Social
El presente proyecto cuenta con una justificacion social, ya que, al incrementar
la satisfaccion del cliente, se reduciran las quejas e incrementara la afluencia
de clientes, reduciendo costos innecesarios que elevaran la utilidad de la
empresa, ademas al cumplir con las metas de su cliente Movistar les brindaran
mayor cantidad de sedes, con las cuales podra brindar més trabajos y mejorar
los salarios de los trabajadores, generandoles mayor bienestar a ellos y sus
familias.

1.4.6. Justificacion Teorica
La presente investigacion se justifica teéricamente, ya que contribuye a
incrementar los conocimientos sobre la implementacion de la norma ISO
10002:2018 “Directrices para el tratamiento de las quejas en las
organizaciones” Yy la aplicacion de la metodologia de DMAIC en el area de
atencion al cliente de una empresa, permitiendo generar discusion en temas

vinculados a la tematica estudiada.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
SEIS SIGMA:

Durante la década de los afios ochenta, en la empresa Motorola, se planifico la
manera para lograr posicionarse en el mercado brindando mayores estandares de calidad,
basado en la norma ISO, por medio del diagnostico y el estudio de la variabilidad de los
procesos.

Por tal, se determin6 que para incrementar su competitividad y productividad se debia
establecer la siguiente meta: Disminuir la variacion de los elementos que modificaban el
cumplimiento de los procesos. La forma de medicion fue por medio de la desviacion
estandar (o), permitiendo definir la eficiencia y eficacia en la empresa. Para ser
considerada una variacién natural esta debia ser de 4.5 desviaciones al promedio. (Herrera
& Fontalvo, 2013, p. 13-14)

METODOLOGIA DMAIC:

Definida como una metodologia de gestion de calidad que cuenta con implementos de
medicion estadisticos, cuya finalidad es elevar el grado de actuacion de un proceso por
medio de decisiones convenientes, generando de esta manera que la empresa discierna las
necesidades de cada uno de sus clientes. (Herrera & Fontalvo, 2013, p. 15)

La metodologia DMAIC se basa en:

a) El ciclo PHVA, el cual se define por 5 factores: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y

Controlar, los que se puede observar en la Figura N° 4:

DEFINIR

CONTROL

MEJORAR ANALIZAR

Figura N° 4: El ciclo PHVA se define en 5 factores

Fuente: Roberto Herrera y Tomas Fontalvo
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b) Operacionalizacion de DMAIC, el cual se puede observar en la Figura N° 5:

Prealimentacion del proyecto

TRABAIO
Repetir ciclo para el proyecto

Repetir ciclo para el proyecto

Retroalimentacién y revision si es necesaria

Figura N° 5: La operacionalizacion de DMAIC
Fuente: Roberto Herrera y Tomas Fontalvo

Segun la figura N° 5, a parte de los 5 factores con los que consta, muestra el proceso
que se sigue realizar una correcta aplicacion de este.

ESTRUCTURA DE USO DE LA METODOLOGIA DMAIC:

La aplicacion de la metodologia DMAIC tiene como finalidad optimizar los procesos de

la empresa llevados a cabo por planes cuantificables en el tiempo. Para esto se realizan

los siguientes pasos:

1. Determinar el plan o dificultad que impide lograr la calidad, utilizando los datos
necesarios para identificar los requerimientos del cliente.

2. Calcular las limitaciones del problema, determinando la capacidad SPC, segun los
datos proporcionados por el proceso.

3. Estudiar los motivos que originan el problema, utilizando métodos estadisticos como
el disefio experimental, contraste de hipotesis y modelos lineales.

4. Optimizar las limitaciones con las que cuenta el proceso, determinando y calculando
las variables claves del proceso. Ademas de llevar a cabo las correcciones mas
apropiadas para cada causa detectada y evaluando los resultados por medio del AMEF.

5. Verificar las variables claves del proceso de forma periddica, para evitar la generacion
de problemas en el proceso. (Herrera & Fontalvo, 2013, p. 17-18)

NORMA ISO:

Segun Nufez, (2007) indica que “la ISO es una organizacion Internacional de

Normalizacion, se fundé el afio 1906 y esta tiene una estructura organizacional de 158

organismos nacionales de normalizacion y 3041 organismos técnicos” (p. 5)

La norma ISO es definida como un documento de facil acceso al publico que, bajo un

acuerdo de todas las partes interesadas, se establecen unos estandares sobre ciencia,

tecnologia y experiencia que benefician a la comunidad y es abalado por entidades

nacionales e internacionales. (Nufiez, 2007, p. 22)
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NORMA ISO 10002:2018:

Segun The british standars institution, (2018) contiene “las indicaciones para que se

aplique el tratamiento de quejas en las diferentes organizaciones en base a la

planificacion, disefo, desarrollo, operacionalizacién, mantenimiento y otros” (p. 1)

El documento normativo esta estructurado de la siguiente manera:

1.

Alcance: Abarca la aplicabilidad de la implementacion y aspectos del tratamiento de

las quejas.

. Referencias normativas: Normas de referencia para la aplicacion del documento.

. Términos y definiciones: Definiciones de los términos esenciales para un mejor

entendimiento de la norma y realizar correcto el analisis para su implementacion.

. Principios de orientacion: Los principios que se deben cumplir ante la existencia y

tratamiento de quejas.

. Marco de referencia para la tramitacion de quejas: Se indica los aspectos a aplicar para

el tratamiento de quejas como la politica, compromisos y las responsabilidades del

encargado de las quejas.

. Planificacion, disefio y desarrollo: Se debe planificar, disefiar y realizar el desarrollo

del tratamiento de las quejas para poder realizar el proceso de forma eficiente.

. Operacion del proceso de tramitacion de quejas: Proceso de tratamiento de las quejas,

desde la comunicacion de la queja hasta el cierre de la queja.

. Mantenimiento y mejora: Se realiza el analisis de las quejas que se procesaron y se

evalua las acciones a tomar. (The british standars institution, 2018, p. iii)

2.1. Antecedentes del estudio de investigacién

2.1.1. Investigaciones nacionales

a) De acuerdo con Vergara, (2017) en su tesis para optar por el titulo de
Ingeniero Industrial, titulado “Propuesta de mejora en el proceso de atencion
al cliente en una agencia bancaria” de la Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas, Lima.
Donde se elabor6 una propuesta de mejora evaluando distintas
metodologias, donde finalmente se decididé desarrollarla a través de la
Gestion por Procesos, buscando reducir tiempos de espera de los clientes y
costos y mejorar la calidad del servicio brindado.
Se concluyé que: El enfoque basado en la Gestion por Procesos y la Mejora
Continua demuestran que es de vital importancia llevar un plan de control,

monitoreo y seguimiento en los procesos, con la finalidad de conocer y
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analizar los resultados que se obtienen, ya que gracias a ello se cumpli6 con
el objetivo planteado, que era la reduccion del tiempo de espera. La
investigacion ayudara a entender con mayor detalle el funcionamiento de las
metodologias aplicadas y sus herramientas en la mejora del proceso y la

aplicacion de estas para reducir tiempos.

b) Para Sevilla & Poma, (2016) en su tesis para optar por el titulo de Ingeniero

Industrial, titulado “Mejora del nivel de servicio en la atencion presencial
en una empresa de telecomunicaciones empleando simulacion de eventos
discretos” de la Pontificia Universidad Catdlica del Pert, Lima. Donde se
desarrollé la simulacién de eventos discretos y herramientas para los
diagnosticos que permitio realizar anélisis y brindar propuestas de solucion
considerando las restricciones encontradas y puntos inciertos del modelo a
estudiar. Se concluy6 lo siguiente: La férmula 6ptima de mejora es la
reformulacion de las necesidades y prioridades de los clientes que son
atendidos en la cola generando una reduccion del costo de implementacion.
El trabajo permitird comprender con mayor detalle el funcionamiento de una
empresa de servicios de telecomunicaciones.

De acuerdo con Pozo, (2018) en su tesis para optar por el titulo de licenciado
en administracion, titulado “Plan de gestion para mejorar la atencion de los
servicios de telefonia, internet, televisién y maviles; en zonas periféricas y
rurales de telefonica del Peru, region NOR- ORIENTE. Ao 2017” de la
Universidad Sefior de Sipan ubicado en Lambayeque, Peru.

Donde se prepar6 un plan de gestién para mejorar la atencién de los
servicios de telefonia, television y mdviles utilizando encuestas para
determinar los resultados. Entre sus conclusiones se analiz6 y se identifico
que no hay claridad en las respuestas dadas al cliente y no cuentan con
tecnologia de atencion a este, por lo tanto, se realizo un plan de gestion,
debido al bajo indice de satisfaccion generando que el cliente prefiera
contratar a la competencia. El trabajo apoyard para conocer mayores
aspectos de aplicacion de acciones de mejora en una empresa dedicada a la

atencion al cliente.

d) Para Malqui, (2017) en su tesis para optar el titulo de Ingeniera Industrial,

titulado “Aplicacion de la metodologia DMAIC basada en el six sigma, para
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incrementar la satisfaccion al cliente en la empresa grdas América S.A.C.,
Santa Anita — 2017” de la Universidad César Vallejo, Lima.

Donde se buscé analizar los resultados al evaluar el nivel de agrado que
siente la clientela luego de recibir el servicio, con el fin de tener un escenario
de comparacion entre un antes y un después. Se determin6 que el area de
logistica de la empresa tiene muchas quejas y reclamos debido a que no
cumplian con los plazos establecidos, por lo que con la aplicacion de la
Metodologia DMAIC pudieron identificar los problemas principales para
asi elaborar estrategias que permitan incrementar la satisfaccion del cliente.
La investigacion aportara mas informacion sobre la aplicacion de la
metodologia DMAIC.

e) De acuerdo con Coaguila, (2017) en su tesis para optar por el titulo
Ingeniero Industria, titulado “Propuesta de implementacion de un modelo
de Gestidn por Procesos y Calidad en la empresa O&C Metals SAC” de la
Universidad Catdlica San Pablo, Arequipa.

Donde se realizé una propuesta de mejora en base a la Gestion por Procesos
y con los lineamientos de la Norma ISO 9001:2015, buscando eliminar las
falencias en la gestion, que generaban descontento y reclamo de los clientes.
La investigacién aportard mas informacion sobre la implementacién de la
ISO y como aplicarla en el proceso correspondiente.

2.1.2. Investigaciones internacionales

a) De acuerdo con Salazar & Sevilla, (2018) en su trabajo de Titulacién en la
modalidad de Proyecto de Investigacién previo a la obtencion del Titulo de
Ingeniero de Empresas, titulado “La gestion de la calidad del servicio y su
impacto en la competitividad en las empresas de telefonia celular en la
provincia de Tungurahua” de la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador.
Donde se enfoca en la realizacidn de estrategias de calidad de servicio para
aumentar mas el numero y la variedad de servicios ofertados en el mercado,
ofreciendo un valor agregado y buscando diferenciacion en el servicio.

El trabajo apoyara para conocer mayores aspectos sobre la atencion al
cliente en el sector de estudio.

b) De acuerdo con Vasconez, (2018) en su proyecto de investigacion previo a

la obtencion de Titulo de Ingeniera Comercial titulado “Modelo de Gestion
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de Calidad para la empresa JARDINSA” de la Pontifica Universidad
Catolica del Ecuador, Ecuador.

Donde planteé herramientas efectivas basadas en el ciclo PHVA para
obtener mayor control sobre las actividades que realiza la empresa, lo que
permite generar una cultura de calidad y mejora continua. Segun el estudio
se disefiaron herramientas efectivas que apoyaron la gestion del ciclo
PHVA, las cuales permitieron controlar y cumplir las actividades de la
empresa, lo que brindd una mejor planificacion e impulsé una cultura de
calidad en todos los niveles organizativos. El trabajo apoyard como caso de
estudio la aplicacion del ciclo PHVA y las herramientas relacionadas a ella
evaluando el impacto que generara.

De acuerdo con Castellanos, (2020) en su tesis para optar el titulo de
Especialista en Gerencia de la Calidad, titulado “Disefio del proceso de
gestion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la empresa
Caudales y Muestreos S.A.S.” de la Universidad de América, Bogota.
Donde se realizo el disefio del proceso de gestion de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias basado en los estandares de la norma ISO 10002.
Para ello se realizd un estudio mediante la aplicacion de distintas
herramientas y recursos, con los que hizo un seguimiento del estudio
mediante indicadores, para asi poder mejorar la gestion del proceso y de esta
forma mejorar la calidad del servicio. El trabajo aportard& mayor detalle
sobre el caso basado en las quejas y reclamos ademas de la implementacion
de la 1ISO 10002.

d) Para Bernal, (2018) en su tesis para optar por el grado de ingeniero

industrial, titulado “Propuesta de mejoramiento del proceso de servicio al
cliente, en la empresa Genionet telecomunicaciones S.A.S” de la
Universidad militar nueva Granada de Cajica, Colombia.

Donde se realizo el diagnostico del servicio al cliente para plantear las
mejoras respectivas correspondiente a las peticiones, quejas y reclamos. Se
concluyd que los mayores problemas eran la demora en los tiempos de
respuesta de las peticiones, quejas y reclamos de la empresa por tal se
propuso un plan de mejora en base a la rapida accion, capacitacion y
caracterizacion del servicio al cliente. El trabajo aportard mayor detalle

sobre el caso basado en las quejas y reclamos en el mismo sector estudio.
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e) De acuerdo con Torres, (2016) en su trabajo de titulacion de grado previa a
la obtencion de titulo de Magister en Administracién de Empresas con
mencion en Gerencia de la Calidad y Productividad titulado “Propuesta de
un Modelo de Gestion de clientes, aplicable a una cadena de autoservicio de
consumo conforme a la Norma ISO 10002:2004 y al Mercado Relacional”
de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, Ecuador.

Donde propone la implementacion de un sistema de gestion de quejas
basado en la norma ISO 10002: 2004. Esta propuesta incluye un analisis de
costos y econémico de la implementacion, que permita identificar los
resultados a corto y largo plazo. El trabajo aportard mayor detalle sobre la
aplicacion de la ISO 10002:2004 enfocada a la satisfaccion al cliente.
2.2. Bases teoricas vinculadas a la variable o variables de estudio

Se manifiestan las fuentes tedricas en las cuales se basa la investigacion:

a) Servicio al cliente:

De acuerdo con Paz, (2005) sefiala que “no es una determinacion personal sino se

considera una pieza fundamental para la presencia de la organizacion en el

mercado y establece una tendencia esencial y la clave de obtener renombre o

hundimiento” (p.1)

b) Caracteristicas del servicio al cliente:

El servicio al cliente tiene particularidades propias que los hace distinguir de otros

productos y son los siguientes:

- Intangibilidad: Se relaciona con las pertenencias tangibles para ejercer el
servicio.

- Integral: Involucramiento de todo el personal para el desarrollo del servicio.

- Heterogeneidad: Variabilidad del servicio ofrecido por una empresa en base a
los factores como recursos econdémicos, sociales, personales y otros
pertinentes.

- Produccién y consumo simultaneos: Experiencia generada durante la venta en
presencia del cliente por medio del consumo.

- Perecederos: Se relaciona al servicio que no tiene fecha de cese fijada.

- Promesa basica: Cumplimiento de las caracteristicas inherentes del servicio.

- Satisfaccion: Dar valor agregado al servicio. (Garcia, 2016, p. 386-388)
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c)

d)

Brechas en calidad del servicio al cliente:

Segun el modelo de las cinco brechas de los autores Parasuraman, Zeithaml y
Berry; las empresas deben enfocarse en finalizar la brecha de lo que quiere recibir
del servicio y lo que realmente se recibe. Ademas, el modelo se centra en la total
divergencia entre las expectativas y percepciones del servicio. (Gonzales, 2006,
p. 27)

Se puede observar el modelo antes mencionado (vease Figura N° 6):

MNecesidades

personales

v

Servicio
esperado

Comunicacién oral Experiencia

.
»
-
-

Brecha 5 ‘

v
Servicio

Ciudadano percibido e

+

Unidad Servicio =BrECha i‘ Comunicaciones
prestadora entregado externas con

del sevicio Brecha 3 I f clientes

Brecha 1 Servicio
programado

Brecha 2 | +
Percepcién por parte de la
direccién de las expectativas
de los clientes

v

Figura N° 6: Modelo de las 5 brechas

Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry (autor de método)

Segun la Figura N° 6, las brechas son las siguientes:

- N° 1: No tener el conocimiento de lo que el cliente desea obtener,

- N° 2: No tener los disefios adecuados del servicio que se desea ofrecer.

- N° 3: No brindar el servicio segun lo ofrecido.

- N°4: No comparar el cumplimiento del servicio con propuestas.

- N°5: El cliente recibe lo que se percibe. (Gonzales, 2006, p. 28)

Medicién de la calidad del servicio al cliente:

La medicion de la calidad del servicio es la cuantificacion de la forma en la que
el cliente recibe el servicio y esto es descrito en base a uno de los modelos

existentes “Modelo americano” de Parasuraman, Zeithaml y Berry en donde
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elaboraron una herramienta llamada SERVQUAL en donde se cuantifica las

expectativas y las percepciones de forma diferenciada. Obteniendo cinco

dimensiones de estudio:

- Empatia: Grado de disposicion ofrecido por el prestador del servicio.

- Fiabilidad: Capacidad para desarrollar el servicio propuesto.

- Responsabilidad: Esmero en la atencion de las necesidades del cliente y la
capacidad para dar credibilidad de lo ofrecido.

- Capacidad de respuesta: Rapidez en brindar atencion.

- Tangibilidad: Recursos fisicos utilizados para el servicio. (Duque, 2005, p. 71-
72)

2.3. Definicion de términos basicos

a) Accesibilidad (de un servicio): Es la aptitud que posee un servicio para ser
obtenido, cumpliendo con todos los requerimientos necesarios.

b) Capacidad de respuesta: Aptitud de la entidad para brindar un servicio, contando
con los requisitos necesarios para brindar soporte y asistencia en caso sea
necesario.

c) Calidad: Son las caracteristicas que se retnen para satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente.

d) Calidad de servicio: Percepcion del usuario con respecto al nivel de excelencia del
servicio, determinando el grado de satisfaccion.

e) Grado de satisfaccion del cliente: Referido a cuanto se han superado las
expectativas del cliente con respecto a un producto o servicio.

f) Reclamos: Se genera cuando el cliente estd disconforme luego de recibir un
producto o adquirir un servicio.

g) Retenibilidad (de un servicio): Es la capacidad que debe cumplir el servicio para
el cual se presto, es decir con las condiciones y el tiempo solicitado.

h) Roaming: Es el servicio de uso de la red movil cuando viajas al exterior.

i) Satisfaccién del cliente: Determinado por el cliente, luego de recibir la atencién
por un producto o servicio.

j) Wi-Fi: Red inalambrica utilizada para comunicarse entre dispositivos electronicos

como celulares y computadoras.
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CAPITULO I1I: SISTEMA DE HIPOTESIS

3.1. Hipdtesis
3.1.1. Hipdtesis General
Si se propone un plan de mejora entonces incrementara la satisfaccion del
cliente en una empresa del sector de telecomunicaciones.
3.1.2. Hipotesis Especificas

a) Si se propone la implementacion de la norma 1SO 10002:2018 “Directrices
para el tratamiento de las quejas en las organizaciones” entonces mejorara
la calidad del servicio en una empresa del sector de telecomunicaciones.

b) Si se propone la aplicacion de la Metodologia DMAIC entonces mejorara el
tiempo de atencion del servicio en una empresa del sector de
telecomunicaciones.

3.2. Variables
3.2.1. Definicion conceptual de las variables

La presente investigacion cuenta con dos tipos de variables: dependiente e
independiente. Estas seran detalladas a continuacion:

La variable independiente de la investigacién es: Plan de mejora

Las dimensiones de la variable independiente son:

- Norma ISO 10002:2018 “Directrices para el tratamiento de las quejas en
las organizaciones”

- Metodologia DMAIC

La variable dependiente de la investigacion es: Satisfaccion del cliente

Las dimensiones de la variable dependiente son:

- Calidad del servicio

- Tiempo de atencion del servicio

Las variables correspondientes a cada problematica y objetivo son

especificadas en la matriz de consistencia adjunta en el Anexo 1. Ademas, se

han definido ambos tipos de variables, la dependiente e independiente, en el

Anexo 2 y Anexo 3 correspondientes a la Matriz Operacional de variable

independiente y a la Matriz Operacionales de variable dependiente.
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
4.1. Tipo y Nivel

a)

b)

La investigacion es de tipo aplicada, ya que se propone un plan de mejora
basandose en las quejas presentadas por el cliente, lo cual permite dar una solucion
a los problemas especificos de la organizacion en estudio y al mismo tiempo
satisfacer las necesidades de las partes interesadas pertinentes.

La investigacion aplicada se basa en las consecuencias del estudio y manifestacion
de los inconvenientes y presunciones de trabajo para brindar la solucion acorde a
los problemas. (Naupas, Valdivia, Palacios, & Romero, 2018)

De acuerdo con la naturaleza del estudio se considera de nivel explicativo, ya que
se analiza el pretest y el post test en base a la muestra de estudio correspondiente
al plan de mejora para incrementar la satisfaccion del cliente y verificar el impacto
de los cambios que se estarian realizando.

El nivel explicativo es la manera de continuar por medio de acciones y reglas para
obtener el objetivo deseado. (Baena, 2017)

La investigacion cuenta con un enfoque cuantitativo cumpliendo las
caracteristicas de uso de estadistica, propuestas delimitadas y verificacion de
hipétesis.

En base al autor Mufioz, (2015) se indica que “es considerado cuantitativo cuando
se tiene la facilidad de obtencidn de datos relacionadas a la hipétesis planteada.
Ademas, que la solucion se detalla en términos cientificos los cuales son los mas

adecuados al enigma de la exploracion” (p. 145).

4.2. Disefio de la investigacion

Segun el enfoque escogido se considera mas idoneo el disefio de la investigacion

como experimental, debido a que las variables se relacionan por medio del control

de los requisitos, son las siguientes: variable dependiente y variable independiente.

El tipo de disefio experimental que se presenta en la investigacién es cuasi

experimental debido a que la muestra ha sido seleccionada con anterioridad y no

debido al azar.

De acuerdo con los autores Naupas, et.al. (2018) manifiestan que “es un programa

que permite guiar la investigacion para la elaboracion del proyecto. Ademés de

realizar una adecuada planificacion del proyecto de estudio” (p. 358).
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La investigacion cuasi experimental es el planteamiento que se aplica a un grupo de
trabajo el cual no se puede formar al azar. (Naupas, et.al. 2018)
4.3. Poblacion y muestra
a) Se cuenta con una poblacion de estudio de 5500 personas en un periodo de un mes
en la sede ubicada en Proceres de la Independencia en el distrito de San Juan de
Lurigancho.
Se puede observar en la Tabla N° 5 la frecuencia de atencién obtenida por semana

durante el mes de junio:

Tabla N° 5: Frecuencia de atencion en la sede de San Juan de Lurigancho

N° de semanas Cantidad de tickets de atencion
Semana 1 1184
Semana 2 1187
Semana 3 1277
Semana 4 1372
Semana 5 530

Fuente: Elaboracion propia
La poblacién es la totalidad de las unidades de estudio, las cuales tienen las
propiedades necesarias para la investigacion. (Naupas, etal. 2018)

b) La muestra es de tipo no probabilistica y se lleva a cabo por medio del muestreo
por eleccién razonada considerando una muestra de 120 personas que hayan hecho
uso del servicio de movistar en un periodo mensual, esto debido al contexto del
pais, ya que no se puede encuestar a una gran cantidad de personas por temas de
bioseguridad. Los factores que nos indican la cantidad de muestras a tomar son:

- La cantidad y el tipo de preguntas tomadas en la encuesta bajo el método
Servqual.

- Lafalta de disposicion de los clientes de la sede en base a la atencion brindada.

La muestra no probabilistica es la relacién de la poblacion que cuenta con las

propiedades imprescindibles para el estudio. (Naupas, et.al. 2018)

4.4. Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1.Técnicas de recoleccion de datos

La técnica de recoleccion de datos es un procedimiento para realizar la
recopilacion de informacion de varias dimensiones que contribuyen al estudio.
(Monroy y Nava, 2018)
En la investigacion se usan las técnicas de encuestas orientadas a la gerencia
general, subgerencia, gerencias de la empresa y el personal de atencion al

cliente de la empresa como principales fuentes de informacion.
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También se utiliza la observacién de situaciones del proceso de trabajo para
registrar los hechos ocurridos y el analisis documental para recolectar
informacién de fuentes secundarias tales como libros, revistas, articulos
cientificos y otros.
a) Instrumentos de recoleccion de datos

Se han definido instrumentos en base a las técnicas de investigacion

mencionadas como se muestra en la Tabla N° 6:

Tabla N° 6: Instrumento de recoleccion de datos

Técnicas de

. e Instrumentos de recoleccion de datos
investigacion

Encuesta de percepcidon para los
clientes del centro de servicio

Encuesta Movistar y la encuesta de expectativa
para el publico en general

Observacion Proceso del servicio

Libros de reclamaciones, Medios

Anélisis Documental L.
electronicos

Fuente: Elaboracion propia

4.4.2.Criterios de validez y confiabilidad de los instrumentos

La informacion que se obtiene es de tipo cuantitativo, mediante el uso de las
técnicas de investigacion y la participacion asertiva de los encargados en la
recoleccion de datos.

Para validar su confiabilidad, se ha tomado en cuenta la informacion
proporcionada por el “Modelo americano” de Parasuraman, Zeithaml y Berry
elaborando una herramienta Ilamada Servqual. Este es una herramienta de
medicion, con un elevado grado de confianza y utilizacion que es utilizado por
diferentes rubros de empresas de servicios que se pueden desarrollar para
entender con mayor claridad las necesidades del cliente que adquiere el
servicio. Servqual proporciona una estructura en base a las necesidades en base
a cinco dimensiones determinadas para la calidad de servicio: empatia,
seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad y elementos tangibles. (Zeithaml,
Parasuraman, & Berry, 1993)

Ademas, se ha tomado en cuenta el analisis documental, ya que es un
documento avalado por la empresa y sobre todo de la informacién que esta

contiene.
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4.4.3.Procedimientos para la recoleccién de datos
Se realiza la recoleccion de datos, mediante los instrumentos descritos
previamente, de los cuales el instrumento mas importante sera la encuesta, que
nos permite plasmar la informacion en diagramas de causa efecto, Pareto,
flujogramas, DOP y DAP, para asi analizar el proceso de inicio a fin de
identificar en cudl de las etapas se generan recurrentes fallas.
Ademas de ello trabajamos con medidas de tendencia central y estadisticas de
frecuencias, para tener una visién mas exacta de los resultados cuantitativos
sobre las quejas y ademas reconocer en qué parte del proceso de atencion al
cliente hay problemas més recurrentes.
4.5. Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion
Nuestra principal herramienta sera Microsoft Word, ya que la investigacion se realiza
de manera digital. Luego de obtener la data mediante las distintas herramientas y al
obtener resultados, podremos organizarlo mediante diagramas, para tener una vision
mas extensa de la informacién y poder analizarla. El diagrama de Pareto nos ayuda
a identificar en qué etapa se genera la mayor cantidad de quejas, y los diagramas de
causa-efecto y flujo de procesos nos sirven para la propuesta de mejora del proceso
con los cuellos de botella ya identificados. Ademés de ello se usa el programa
Microsoft Excel que nos sirve principalmente para procesar toda la informacién
recolectada de manera digital, también se utiliza los programas Minitab y SPSS para
poder analizar los datos cuantitativos y analizarlos mediante gréficos estadisticos
para tener una mejor vision de estos. Por ultimo, se utiliz6 el programa Promodel
para simular el proceso de atencion actual y mejorado, para validar nuestras hipotesis,

demostrando si nuestras propuestas son viables o no.
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CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
DE LA INVESTIGACION

5.1. Presentacion de resultados
5.1.1. Situacion actual

Descripcion general de la empresa objeto de estudio
Corporacion SIC S.A.C. es una empresa que cuenta con mas de 20 afios de
experiencia brindando el servicio de atencidn al cliente en la venta y postventa
de equipos para telefonia fija y movil, venta de servicios de cable e internet,
venta de lineas moviles, atencion de reclamaciones y servicio postventa,
gestion de cobranza el cual realiza una eficiente gestion de cobranza en tiendas
y centros de cobro y back office por medio del personal altamente calificado
en el servicio y la gestion de cobranza.
En 1999 se crea “Servicio integral de comunicaciones” con una agencia de
Movistar (principal cliente) brindando atencién al cliente. Luego de 6 afios, en
el ano 2005, se crea “Lideres en servicios” con 15 tiendas de Movistar en Lima
y provincia dedicada a las actividades comerciales de Movistar. En el 2016
“Lideres en servicios” absorbe las acciones de “Servicio integral de
comunicaciones” y se cuenta en su totalidad con 25 tiendas comerciales. El
siguiente afio se cambi6 la razon social a “CORPORACION SIC S.A.C.” en
donde se replanteo la ubicacion de las tiendas y el area de trabajo, formando
locales de atencion en Lima y provincia.
Para la creacion de “CORPORACION SIC S.A.C.” en 2017 se contaba con
menos de 200 trabajadores y esto ha ido creciendo progresivamente, debido
que en la actualidad cuenta con 500 trabajadores situados a nivel nacional en
donde se cuenta con el enfoque de satisfacer las necesidades del cliente en base
a los valores de la empresa, los cuales son sinergia, innovacion y compromiso
con el cumplimiento de metas.
Se puede observar el grafico correspondiente al organigrama de la empresa en
donde se observa a la alta direccion conformada por el Gerente general y a los
5 directivos o gerentes como: Gerente comercial que también realiza la labor
de subgerente de la empresa, gerente legal, gerente de experiencia al cliente y
talento humano, gerente financiero y gerente de operaciones enfocada en el

proceso operativo. (véase Figura N° 7).
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Figura N° 7: Organigrama general de la empresa de CORPORACION SIC S.A.C.
Fuente: CORPORACION SIC S.A.C.
Se puede observar el gréfico correspondiente al area comercial compuesta por

7 puestos y 10 trabajadores (véase Figura N° 8):

Gerente Comercial
(Sergio Cardenas)

Jefe comercial
(Walter Vargas)

Encargado de Calidad

(Jose Palma)

Gestor de Movil
(Roy Martinez)

Gestor de Fija
(Henry More)

Gestor de PostVenta
(Rocio Salvador)

Asist. de Calidad
(Yanina Lara/Ana
Martinez/ Nataly
Ocros/ Guiliana
Lopez)

Figura N° 8: Organigrama del area comercial d¢ CORPORACION SIC S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar el gréafico correspondiente al area de operaciones

compuesta por 9 puestos y 9 trabajadores (véase Figura N° 9):

Gerente de Operaciones
[Morma Chero)

I

-

lefe de Operaciones
[Jose Valdez]

L Encargada d=
Logistica
[Judith Alvarada)

\— Encargadao de
Almacen
[lose Carrasca)

Encargado de
Calculo de
Comisionas

(Gabriel Juarez)

Encargads de Flanillazs
|Monica Sangay)

Encargado de Soporte
Tecnico
(Israel Maorocho)

L Asiztente de
Planillas
Jantony Barzola)

L Asistents de
Soporte Tecnico
[Luis Quispe)

Figura N° 9: Organigrama del area de operaciones de CORPORACION SIC S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia
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Se puede observar el gréfico correspondiente al rea de Recursos Humanos
(RR.HH.) compuesto por 5 puestos y 6 trabajadores (vease Figura N° 10):

Gerente de exp. cliente y
Talento Humano
(Roberto Uriarte)

|

Encargada dela Cultura Jefe de Talento Humano

Organizacional !
(Silvia Balladares) (Adan Lifonzo)

Analista Reclutamiento y Capacitador
Seleccion de Personal (Carlos Roman)
(Indira Saavedra/Omar
rodriguez)

Figura N° 10: Organigrama del &rea de RR.HH. de CORPORACION SIC S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia
Se puede observar el grafico correspondiente al area financiera compuesta por

12 puestos y 17 trabajadores (véase Figura N° 11):

Auditor Externo
Gerente Financiero Contable Jaime Ojeda/O
(Rafael Quispe) ] Vaime Ojeda/Omar
Marcelo)
Analista Contable Coordinadora Encargado de Fact.y Encargada Control de
(Jheymi Huaman) Contable Reclamos En_cargada de cajal
(Maritza Alvarado) (Edgar Chero) Logistica SIC (Norma (Diana Ronda/Giselle
Asist. Contable L Romero) Tataje/Jessenia
: Campos)
(VACANTE) Asistente de Asistente de Fact.
Tesoreria y Reclamos £ dod
(Vocellyn Caceres) (Rosa Padilla) Encargado de
Auxiliar Contable - Y
{Johann Suministros
Torres/Pilar (Jcht:inatan
Crespo/Carolina adena)
Bendezu/ Jean

Figura N° 11: Organigrama del &rea de finanzas de CORPORACION SIC S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar el grafico correspondiente al area legal compuesto por 2

puestos y 2 trabajadores (véase Figura N° 12):

Gerente Legal
(Guillermo Quijada)

L Asistente Legal
(Katherine Canacho)

Figura N° 12: Organigrama del area legal d¢ CORPORACION SIC S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia
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Para cumplir con el enfoque planteando anteriormente la organizacion cuenta
con sedes a nivel que cumplen con los estandares indicados por Movistar.
Se puede observar en la Tabla N° 7 la cantidad de tiendas manejadas por

departamento y su respectivo personal.
Tabla N° 7: N° de tiendas por departamento de CORPORACION SIC S.A.C.

Departamento con

tienda perteneciente de N? de
CORPORACION SIC Sedes por departamento  trabajadores
SAC. por sede
Arequipa Arequipa 1
Ayacucho Ayacucho 18
Cerro de Pasco Cerro de Pasco 2
Cusco El sol 5
Cusco Cusco Real Plaza 58
Modelo Cusco 18
Calle Huancayo 9
Huancayo Express Huancayo 17
Huancayo Real Plaza 12
HUANUCO Huénuco Real Plaza 27
Huéanuco RP MOD. 14
Calle Chimu 810 7
Calle Comas 31
Calle Puruchuco 22
Chimu( 810 38
Comas 24
Grimaldo - Miraflores 1
Huamantanga — Puente
Lima piedra 44
Mega plaza IlI 1
Mega plaza Mod. 1lI 1
Park office 68
Proceres de la
independencia 35
Puruchuco Real plaza 18
Puruchuco-RP - Mod. 2
Santa Anita 34

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto al tema financiero es variable en funcion a las ventas generadas
por el servicio brindado. Los ingresos de CORPORACION SIC S.A.C. se
basan en las comisiones generadas por las ventas mensuales realizadas,
Movistar ofrece el 7% de la gestion de recaudacién mensual por lo tanto
anualmente se generan los ingresos entre 28°000°000 a 30°000°000 de soles
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anuales para todas oficinas pertenecientes a la empresa. Para més detalle ver

Tabla N°8.
Tabla N° 8: Estado de ganancias y pérdidas del 2019 para Corporacion SIC S.A.C.

Estado de ganancias y pérdidas

Afio 2019 (S1.)

Ingresos de operacion
Costo de ventas

Ganancia bruta
Gastos de ventas
Gastos de administracion

Ganancia por el mayor valor razonable

de las propiedades de inversion

Otros ingresos
Otros gastos
Pérdida operativa
Ingresos financieros
Gastos financieros

Resultados antes de impuesto a las

ganancias

Distribucion legal de la renta
Impuesto a la renta

Utilidad o pérdida del ejercicio

30,023,302
-17,372,499
-575
12,650,299
-463,212
-11,326,596

3,840,917
7,948,890
4,701,339
283,971
-136,343

4,848,967

-294,767
-1,529,107
3,025,093

Fuente: CORPORACION SIC SAC

5.1.2. Descripcion del proceso del area de atencion al cliente

a) Descripcidn del proceso:

Se muestra el mapa de proceso de la empresa CORPORACION SIC

S.A.C., el cual consta de 3 tipos de Procesos:

Procesos Estratégicos: cuentan con la Calidad Total, Gestion por

Proceso y Gestion por Proyecto

Procesos Operativos: cuentan con la Atencion al cliente y gestion de

proyectos.

Procesos de Apoyo: cuentan con las areas pertenecientes a la empresa

como contabilidad, facturacién, RRHH, etc.

En la Figura N° 13 se puede observar a mayor detalle el mapa descrito:
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ATENCION AL CLIENTE GESTION DE PROYECTOS

Figura N° 13: Mapa de procesos de la empresa CORPORACION SIC S.A.C.

Fuente: CORPORACION SIC S.A.C.

35



Se puede observar el flujograma del proceso de atencion de CORPORACION SIC S.A.C. en la figura N° 14, el cual nos sirvié para

identificar las actividades correspondientes y analizar cuéles son las actividades que generan tiempos muertos. Véase la siguiente

R B
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.
\ |
| q 1
| |
| — [
. Reunir personal Dar fi ndicar quiebras | |
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b apertura dudas | Atender requerimiento 1
3 oo (@) ! !
s =) 3 | 1
w | NO I
| Requerimiento es » |
| sabre producte? |
| |
15 min ! ~ _E'. !
| Tratamiento de guejas y/o reclamos |
| |
I 1
o | |
| |
- | r 1
g i I |
o Hnfornjacién } :
v clafa? ‘ |
= '
8 sl } |
2 | | cobrarel i
< Confirmar
I | I
L4 ] | | ndicado
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3 | |
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| Pedi libro de Registrar | Pagare
| A lamaciones queja 1 producto
" | |
E ‘ ndicar Recepeiona !
450501 |
& ‘ equenmisnto espussta |
]
\ - |
Esperar turno =
seqln ticket iRegistro queja en fl\\n(i :
| libro de p 4 |
| reclamaciones? 1 | FIN
I I

Figura N° 14: Diagrama de flujo del proceso de atencién

Fuente: Elaboracion propia



Ademas, se realiz6 un flujograma del subproceso de tratamiento de quejas de CORPORACION SIC S.A.C, para identificar cuéles

son los puntos criticos de este y si se esta procediendo de manera correcta. Véase la Figura N° 15 para mayor detalle:

midicar gue se - .
MO . Enviar producta Diagnestice de
'L".'l."'.l'tl"_'l
— I : a laboratono de
diagnostice de
= Telefonica
producta
L
o
Gueja [ haximo 7
dias

FIN

b 4

Inici '
micie fQueja corresponde
a Corporacion?

Indicar que se

< Averiguar
detallzs de |la
mala atencion

tamaran las

acciones de

Lel&0

Figura N° 15: Diagrama de flujo del tratamiento de quejas actual

Fuente: Elaboracion propia
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5.1.3 Analisis de la realidad

a) Tiempos de atencion
El tiempo del servicio de atencién indicado por la empresa Movistar es de
15 minutos, el cual se evidencio que no se tiene diferenciado por el tipo de
servicio: atencién de quejas y/o reclamos, atencion de servicio post venta,
venta de equipo y otros. La empresa Corporacion SIC ha implementado el
sistema de control de tiempo llamada Aloha el cual se controla por
ubicacion.

b) Andlisis de las quejas
En base al periodo estudiado, el afio 2019, se encontré un nimero alto de
quejas en donde se evidencid, durante la investigacion del trabajo de campo,
que no se realiza un adecuado registro de quejas, analisis de todas las quejas,
comunicacion del analisis o simplemente alguna atencion del malestar del
cliente. En la empresa, solo se lleva un registro de las quejas que se realizan
en el libro de reclamaciones, cuando normalmente no se le pudo dar una
solucion adecuada al cliente, por lo que la situacion lleg6 a agravarse; en el
caso de las otras quejas que no se llegaron a registrar, no se tiene algun
historial de cual fue el motivo o situacién acontecida, por lo cual no se puede
realizar un andlisis especifico de todas las casuisticas y esto no permitira
que se tenga algun plan de contingencia ante ciertas situaciones o proponer
algun plan de mejora.

b) Sistema actual de recepcion de quejas
La empresa se encuentra regulado por OSIPTEL, el cual brinda los
requerimientos basicos que se debe presentar en los locales y estos deben
estar visibles para los clientes como: ¢(Como presentar un reclamo?, los
formularios ante una queja o reclamos, requisitos y otros temas.
Se puede observar en la figura 16, toda la informacion que proporciona

Movistar al cliente sobre los reclamos segun lo indicado por OSIPTEL.
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Figura N° 16: Flyers informativos sobre el canal correcto para realizar reclamaciones.
Fuente: Elaboracion propia

También se identificd que no hay una correcta difusion de informacion de
coémo realiza una queja en caso sea con respecto a la atencién, ya que el cliente
asume que puede realizar una queja en el mismo libro sobre la atencion recibida
y el servicio o producto que le brinda Movistar, pero CORPORACION SIC
S.A.C. cuenta con 3 libros de reclamaciones:

1. Libro de reclamaciones virtual de CORPORACION SIC S.A.C.

2. Libro de reclamaciones fisico de CORPORACION SIC S.A.C.

3. Libro de reclamaciones virtual de Movistar

Por ello, vemos como oportunidad de mejora el tener esa informacion visible

para el cliente, ya que también puede ser un motivo de malestar o confusion.

LIBRO DE
&8 RECLAMACICNES
Corporacion SIC S.A.C.

Figura N° 17: Libro de reclamaciones de CORPORACION SIC S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 18: Centro de atencion de Proceres de la Independencia

Fuente: Elaboracion propia

Para conocer el panorama actual e identificar cual es la percepcion del cliente

realizamos 2 encuestas, basada en el modelo Servqual:

1. Encuesta basada en la percepcion de la cliente aplicada a 120 personas que
utilizan algun servicio de Movistar y han sido atendidas en la sede Proceres
de San Juan de Lurigancho (véase en el Anexo 5).

2. Encuesta basada en la expectativa de una persona que requiere un servicio
de una empresa de telecomunicaciones. Esta encuesta ha sido aplicada a 120
personas que utilizan cualquier operador de telefonia del Pert (véase en el
Anexo 6).
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Los resultados obtenidos para la encuesta de percepcion se observan en la Tabla

N° 9:

Tabla N° 9: Resultados de la encuesta de percepcion

PERCEPCION DEL
CLIENTE

Fuertemente
en desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

Fuertemente
desacuerdo

4

1. Los equipos del
Centro de Servicio
Movistar tienen la
apariencia de ser
modernos

19

25

24

2. Las instalaciones
fisicas del Centro
de Servicio
Movistar son
visualmente
atractivas

18

5

34

10

3. Los empleados
del Centro de
Servicio Movistar
tienen apariencia
pulcra

18

36

15

4.Los materiales
relacionados con el
servicio que utiliza
el Centro de
Servicio Movistar
(folletos de los
productos que se
venden, etc.) son
visualmente
atractivos

26

27

18

5. Cuando en el
Centro de Servicio
Movistar prometen
hacer algo en un
determinado
tiempo, lo hacen

17

17

16

23

10

11

6. Cuando usted
tiene un problema,
el Centro de
Servicio Movistar
muestran un
sincero interés en
solucionarlo

10

18

21

13

21

11

7. En el Centro de
Servicio Movistar
realizan bien el
servicio la primera
vez

15

25

19

13

8. En el Centro de
Servicio Movistar
terminan el servicio
en el tiempo que
prometen hacerlo

24

17

19

16

9. En el Centro de
Servicio Movistar
insiste en mantener
registros exentos de
errores

17

24

23

19

10
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Continuamos con la Tabla N° 9 de la pagina 41:

PERCEPCION DEL
CLIENTE

Fuertemente
en
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

Fuertemente
desacuerdo

10. Los empleados del
Centro de Servicio
Movistar, informan
con precision a los
clientes de cuando
concluira cada servicio

14

23

20

17

14

11. Los empleados del
Centro de Servicio
Movistar, le sirven con
rapidez

13

12

©,

21

23

14

10

12. Los empleados del
Centro de Servicio
Movistar, siempre se
muestran dispuestos a
ayudarle

13

25

24

12

13. Los empleados del
Centro de Servicio
Movistar, nunca estan
demasiado ocupados
para responder a sus
preguntas

10

14

27

22

12

14. El comportamiento
de los empleados del
Centro de Servicio
Movistar le trasmiten
confianza

14

18

27

18

15

15. Usted se siente
Seguro en sus
transacciones con el
Centro de Servicio
Movistar

10

25

17

20

16. Los empleados del
Centro de Servicio
Movistar los
empleados son siempre
amables con los
clientes

20

24

19

18

17. Los empleados del
Centro de Servicio
Movistar, tienen
conocimientos
suficientes para
contestar las preguntas
que les hace

10

15

25

20

14
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Continuamos con la Tabla N° 9 de la pagina 42:

PERCEPCION DEL
CLIENTE

Fuertemente
en
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

Fuertemente
desacuerdo

4

19. En el Centro de
Servicio Movistar tiene
horarios de trabajo
convenientes para todos
sus clientes

16

19

23

12

20.Los empleados del
Centro de Servicio
Movistar, le dan una
atencion personalizada

14

22

OOk

23

18

21. En el Centro de
Servicio Movistar, se
preocupan por sus
mejores intereses

14

24

27

15

10

22. Los empleados del
Centro de Servicio
Movistar comprenden
sus necesidades
especificas

16

™

29

17

Fuente: Elaboracion propia

En base a los resultados obtenidos se obtuvo el porcentaje de satisfaccién al

cliente mediante la siguiente formula:

Puntaje obtenido en la encuesta

(e

Puntaje ideal de la encuesta

Y se plasmo el resultado en la Tabla N° 10 que se muestra a continuacion:

Tabla N° 10: Resultados de la encuesta de percepcion del servicio

Resultados de la encuesta

Porcentaje de

. , Puntaje _ .,
de satisfaccion satisfaccion
Resultados obtenidos 11789 63.79%
Resultados Ideales 18480

Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados obtenidos para la encuesta de expectativa se observan en la

Tabla N° 11:

Tabla N° 11: Resultados de la encuesta de expectativa

PERCEPCION DEL
CLIENTE

Fuertemente
en
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

Fuertemente
desacuerdo

4

1. Las empresas de
telecomunicaciones
excelentes tienen
equipos de apariencia
moderna

‘E ”

30

35

2. Las instalaciones
fisicas de las
empresas de
telecomunicaciones
excelentes son
visualmente
atractivas

43

18

3. Los empleados de
las empresas de
telecomunicaciones
excelentes tienen
apariencia pulcra

OINC,

50

23

4. En una empresa de
telecomunicaciones
excelente, los
elementos materiales
relacionados con el
servicio (folleto, etc.)
son visualmente
atractivas

12

35

25

5. Cuando las
empresas de
telecomunicaciones
excelentes prometen
hacer algo en un
determinado tiempo,
lo hacen

28

28

6. Cuando un cliente
tiene un problema, las
empresas de
telecomunicaciones
excelentes muestran
un sincero interés en
solucionarlo

16

24

7. Las empresas de
telecomunicaciones
excelentes realizan el
servicio la primera
vez

15

33

28

8. Las empresas de
telecomunicaciones
excelentes concluyen
el servicio en el
tiempo prometido

16

30

28

9.Las empresas de
telecomunicaciones
excelentes insisten en
mantener registros
exentos de errores

18

32

25
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Continuamos con la Tabla N° 11 de la pagina 44:

PERCEPCION DEL
CLIENTE

Fuertemente
en desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Muy de
acuerdo

Fuertemente
desacuerdo

1

2

4

6

7

10. En una empresa de
telecomunicaciones
excelente, los
empleados comunican a
los clientes cuando
concluird la realizacion
del servicio

19

’E "

33

28

11. En una empresa de
telecomunicaciones
excelente, los
empleados ofrecen un
servicio rapido a sus
clientes

14

35

24

12. En una empresa de
telecomunicaciones
excelente, los
empleados siempre
estan dispuestos a
ayudar a los clientes

17

40

24

13. En una empresa de
telecomunicaciones
excelente, los
empleados nunca estan
demasiado ocupados
para responder a las
preguntas de los
clientes

17

36

23

14. El comportamiento
de los empleados de las
empresas de
telecomunicaciones
excelente trasmiten
confianza a sus clientes

19

29

30

15. Los clientes de las
empresas de
telecomunicaciones
excelentes se sientes
Seguros en sus
transacciones con la
organizacion

30

27

27

16. En una empresa de
telecomunicaciones
excelente los empleados
son siempre amables
con los clientes

24

29

29

17. En una empresa de
telecomunicaciones
excelente, los
empleados tienen
conocimientos
suficientes para
responder a las
preguntas de los
clientes

20

31

25
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Continuamos con la Tabla N° 11 de la pagina 45:

Ni de
Fuertemente Muy en Desacuerdo acuerdo ni De Muy de | Fuertemente
PERCEPCION DEL en desacuerdo | desacuerdo en acuerdo | acuerdo | desacuerdo
CLIENTE desacuerdo

1 2 3 4

6 7

18.Las empresas de
telecomunicaciones
excelentes dan a sus 0 0 0 19
clientes una atencion
individualizada

’E ”

31 29

19.Las empresas de
telecomunicaciones
excelentes tienen
horarios de trabajo
convenientes para
todos sus clientes.
20.Una empresa de
telecomunicaciones
excelente tiene
empleados que 0 0 0 17
ofrecen una atencién
personalizada a sus
clientes

21. Las empresas de
telecomunicaciones
excelentes se
preocupan por los
mejores intereses de
sus clientes

22. Los empleados de
las empresas de
telecomunicaciones
comprenden las 0 0 0 17
necesidades
especificas de sus
clientes.

Fuente: Elaboracion propia

o
o
o
>
e

35 21

35 26

31 24

o
o
o
N
6

33 24

Se ha realizado el anélisis del resultado obtenido en base a las encuestas
realizadas:

PASO 1: ANALISIS DE FIABILIDAD DEL TOTAL POBLACIONAL
Tabla N° 12: Alfa de Cronbach de la percepcion

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

0.966 22
Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 13: Alfa de Cronbach de expectativa

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.883 22

Fuente: Elaboracion propia

El resultado de las tablas indica que las preguntas tanto de la encuesta para
conocer la percepcion como la expectativa son mayores a 0.60 siendo estas

consideradas como variables muy relacionadas entre si.

46



PASO 2: ANALISIS FACTORIAL EXPLORATORIO

En base a los resultados de la encuesta sobre expectativa:
Tabla N° 14: Prueba de KMO y Bartlett

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0,816
Prueba de esfericidad de | Aprox. Chi-cuadrado 848,025
Bartlett gl 231
Sig. ,000
Fuente: Elaboracion propia
Tabla N° 15: Analisis Factorial de las expectativas
Encuesta Dimensiones
2 3 4 5
Pregunta 16 0.754 0.238 0.083 0.081 -0.059
Pregunta 17 0.693 0.134 0.226 0.172 0.159
Pregunta 15 0.663 0.259 0.217 0.018 0.217
Pregunta 19 0.598 0.117 0.097 0.111 0.351
Pregunta 20 0.507 0.423 0.379 0.003 0.038
Pregunta 18 0.439 0.273 0.233 0.038 0.358
Pregunta 21 0.174 0.672 0.120 0.053 0.106
Pregunta 12 0.257 0.665 0.006 0.208 0.205
Pregunta 13 0.122 0.633 -0.054 0.305 0.079
Pregunta 14 0.412 0.568 0.088 0.134 -0.075
Pregunta 22 0.179 0.553 -0.031 -0.105 0.471
Pregunta 11 0.148 0.477 0.354 0.202 0.132
Pregunta 03 0.104 0.226 0.744 -0.062 -0.316
Pregunta 01 0.059 -0.126 0.721 0.086 0.136
Pregunta 04 0.189 0.106 0.604 0.169 0.282
Pregunta 02 0.190 0.077 0.459 0.137 0.142
Pregunta 09 -0.001 0.309 0.037 0.711 0.035
Pregunta 05 0.029 -0.047 0.302 0.689 0.121
Pregunta 10 0.216 0.172 0.114 0.575 0.133
Pregunta 07 0.516 0.182 -0.158 0.538 -0.051
Pregunta 06 -0.034 0.303 0.160 0.218 0.658
Pregunta 08 0.343 0.035 0.110 0.092 0.657

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados de los analisis no coinciden con la estructura de las dimensiones

del modelo Servqual, ya que las personas que fueron encuestadas no tienen la

misma expectativa del servicio.
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En base a los resultados de la encuesta sobre percepcion:

Tabla N° 16: Prueba de KMO y Bartlett

Prueba de KMO vy Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de 0,932
muestreo
Prueba de esfericidad | Aprox. Chi-cuadrado 2443,189
de Bartlett gl 231

Sig. ,000

Fuente: Elaboracion propia
Tabla N° 17: Andlisis Factorial de las percepciones
Encuesta Dimensiones
1 2 3 4 5

Pregunta 20 0.827 0.146 0.125 0.227 0.199
Pregunta 18 0.767 0.285 0.113 0.193 0.119
Pregunta 14 0.762 0.408 0.219 0.136 0.031
Pregunta 16 0.740 0.337 0.193 0.242 0.098
Pregunta 15 0.727 0.424 0.142 0.152 -0.115
Pregunta 17 0.664 0.448 0.225 0.202 -0.002
Pregunta 21 0.618 0.546 0.203 0.065 0.073
Pregunta 12 0.585 0.526 0.373 0.056 0.191
Pregunta 13 0.522 0.460 0.482 0.069 0.175
Pregunta 08 0.280 0.833 0.153 0.183 0.182
Pregunta 05 0.131 0.818 0.304 0.158 0.007
Pregunta 06 0.359 0.823 0.169 0.085 0.138
Pregunta 10 0.461 0.742 0.071 0.075 0.082
Pregunta 11 0.463 0.698 0.279 -0.058 0.180
Pregunta 09 0.401 0.667 0.042 0.137 -0.355
Pregunta 07 0.375 0.635 0.097 0.365 0.095
Pregunta 22 0.566 0.581 0.228 0.088 0.176
Pregunta 03 0.390 0.214 0.722 0.171 -0.143
Pregunta 02 0.083 0.220 0.713 0.406 0.277
Pregunta 01 0.202 0.049 0.148 0.882 0.183

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados de los andlisis coinciden con la estructura de las dimensiones

del modelo Servqual, en este caso coincide con los factores de seguridad y

fiabilidad.
PASO 3: PONDERACION

La ponderacién es indicada en funcion al grado de importancia dado por la

empresa que esta aplicando el método Servqual segun la Tabla N° 18:
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Tabla N° 18: Ponderacion de dimensiones segun la importancia

Dimensidn Ponderacion
Elementos tangibles 13
Fiabilidad 30
Sensibilidad 18
Seguridad 24
Empatia 15
Total 100

Fuente: Elaboracion propia

Se ha considerado mayor importancia a la “Fiabilidad” y un menor grado a los
“Elementos tangibles”.

PASO 4: ANALISIS DE LAS BRECHAS

En base a la ponderacion brindada se calcula cuéles son las dimensiones en la
cuales la empresa debe enfocarse con mayor énfasis como se muestra en la
Tabla N° 19:

Tabla N° 19: Analisis de las brechas

PUNTAJES OBTENIDOS PUNTAJES OBTENIDOS
DIMENSION PESO EXP PERC BRECHAS EXP PERC BRECHAS

ELEMENTOS
TANGIBLES

FIABILIDAD 30 5.593 4.047 -1.55 167.80 121.40
SENSIBILIDAD 18 5573 4.227 -1.35 100.31 76.08 -24.23
SEGURIDAD 24 5510 4.460 -1.05 132.25 107.05 -25.20

EMPATIA 15 5535 4470 -1.07 83.03 67.05 -15.98

100 -5.50 -118.14
Fuente: Elaboracion propia

13 5.694 5.206 -0.49 74.02 67.68 -6.34

Se puede observar el grafico donde se representa la brecha de cumplimiento de
expectativas vs percepcion del servicio prestado en base a la atencidn (véase
Figura N° 19):
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BRECHA DE LA EXPECTATIVA VS PERCEPCION

0.00
-10.00
-20.00

-30.00

-40.00

-46.40

-50.00
B ELEMENTOS TANGIBLES ™ FIABILIDAD m SENSIBILIDAD ® SEGURIDAD m EMPATIA

Figura N° 19. Encuesta de expectativas de empresas de telecomunicaciones

Fuente: Elaboracion propia

Se concluye en base a lo analizado que se la empresa no cumple con las

expectativas del cliente en base a las 5 dimensiones y que se deben tomar en

cuenta de forma primordial la dimensién de FIABILIDAD en donde las

preguntas tomadas fueron:

a) ¢Cuéndo las empresas de telecomunicaciones excelentes prometen hacer
algo en un determinado tiempo, lo hacen?

b) ¢Cuando un cliente tiene un problema, las empresas de telecomunicaciones
excelentes muestran un sincero interés en solucionarlo?

c) ¢Las empresas de telecomunicaciones excelentes realizan el servicio la
primera vez?

d) ¢Las empresas de telecomunicaciones excelentes concluyen el servicio en
el tiempo prometido?

e) ¢Las empresas de telecomunicaciones excelentes insisten en mantener
registros exentos de errores?

5.1.4 Norma ISO 1002:2018

Periodicamente los clientes se vuelven mas exigentes y con ello la competencia

en el mercado, ya que todos buscan ser mejores para superar las expectativas

del cliente, es por ello por lo que la norma ISO 10002 ha sido de gran interés

en los ultimos afios, porque es una guia que permite instalar un sistema de

gestion de reclamos con los estandares internacionales. La norma ISO 10002

fija los lineamientos que se deben tomar en cuenta para el tratamiento de las
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guejas en una organizacion. Al igual que otras normas, la norma 1ISO 10002
“Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones” se basa en
la metodologia del ciclo Deming, dando mayor orientacion sobre la
planificacion, operacion del servicio, mantenimiento, establecimiento y
mejoras en el tratamiento de las quejas.
La norma mencionada se aplica en todo tipo de organizacion sin importar
tamano, rubro, especializacion u otros. EI tener una correcta gestion de las
quejas de los clientes es vital, considerando que gracias a esto se pueden
identificar las causas de los reclamos y mejorar continuamente el proceso de
atencion, se debe tener en consideracion el tamafio de la empresa, ya que si es
mas pequefia el impacto de las quejas es mucho mayor. Como se cuenta con el
registro de las quejas de la empresa en estudio, se considerd que estas son un
problema critico que necesitan de la atencion pertinente si se busca una mejora
en la satisfaccion del servicio ofrecido.
Por ello, nos enfocaremos en los capitulos 5, 6, 7 y 8 de la norma ISO
10002:2018 “Directrices para el tratamiento de las quejas en las
organizaciones”, donde se proponen los lineamientos para tener un adecuado
proceso de registro, tratamiento y andlisis de quejas, los cuales serviran para
tener una atencion estandarizada.
a) Contexto de la organizacion:

Se identifica los factores internos y externos, las partes interesadas y el

alcance del servicio brindado en base a la norma ISO 1002:2018 de la

empresa CORPORACION SIC S.A.C., en donde se determina las

estrategias mas idoneas para el caso de estudio.

En ese sentido, se lleva a cabo el analisis de contexto de la organizacion,

con la participacion de la gerencia general y las gerencias de los procesos

mediante el Anélisis FODA, determinando las cuestiones que podrian

afectar al proposito de la organizacion y los objetivos.

Las cuestiones analizadas del analisis se concluyeron y determino:

- A nivel externo:

1. Desarrollo de nuevas tecnologias y/o soluciones en la gestion.
2. Disponibilidad de recursos para implementacién de herramientas de
gestion.

3. Quejas de Clientes.
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4. Enfermedades infectocontagiosas (SARS- COV 2).
5. Inestabilidad en el &mbito politico.
- A nivel interno:
1. Experiencia y trayectoria en el rubro de telecomunicaciones.
2. Compromiso con el personal y los valores de la organizacion.
3. Falta de anélisis de las causas raiz de los problemas.
4. Malas précticas por parte del personal para el cumplimiento de la meta.
5. Deficiente comunicacion interna

En la siguiente figura se mostrara en analisis FODA:
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Andlisis F.O.D.A.
Fortalezas Oportunidades

1 Uso de herramientas digitales que 1 Implementacion del SGC (ISO
facilitan la ejecucion de actividades. 9001:2015) en la organizacion.

. . . Implementacion del SG de quejas y/o

p | SPCTEMERY iEvesie en e b ¢ 2 reclamos (ISO 10002:2018) en la
telecomunicaciones. P

organizacion.

3 Equipo con gran experiencia y 3 Mejorar la imagen y competencia en
conocimiento en el campo de trabajo. el mercado de la organizacion.

- . Disponibilidad de recursos para
Flexibilidad en acciones y toma de 5 > .

4 .. 4 implementacion de herramientas de
decisiones. s

aestion.

5 Rapidez en generacion de soluciones 5 Desarrollo de nuevas tecnologias y/o
por delegacién de autoridades. soluciones en la gestion.
Involucramiento de alta direccién en Mantener una gestién en la nube al

6 6 ! N
los procesos. 100% ( Utilizacion de servidores)

7 Amplio Know how del negocio por parte
del directorio
Constantes capacitaciones sobre

8 habilidades blandas y habilidades
duras.

Gran capacidad de adaptacion al

9 cambio (Modalidad home office y
semipresencial).

10 Entrega de recursos de acuerdo a
presupuestos preestablecidos.

11 Revision constante de resultados de la
operacion.

12 Generacion de lineas de carrera

13 Compromiso con el personal y los
valores de la organizacion.

14 Controles de Seguridad de la
Informacion.

15 Gran cantidad de estrategias
multidisciplinarias

16 Infraestrutura fisica y digital.

Debilidades Amenazas

1 Falta} g '”"°'“°’a'T"e'?t° e parEen & 1 Hackeo y/o perdida de la informacion.
reuniones y capacitaciones.

.. . AR A Incremento de competencia en el

2 Deficiente comunicacion interna. 2 3 3 ha

mercado (Ranking de la oganizacion).
L > Riesgos inherentes al negocio
Inadecuada medicion en la percepcion X .
3 . 3 (Reputacionales, Acciones Legales,
del usuario externo.
etc.).
L L. Cambios en el marco legal que
Falta de criterios para la seleccion y X

4 o 4 pueden impactar en los resultados

evaluacion de proveedores. L
y/o la operatividad.

5 MEIES practlc._as_por [FEN G2 FEsems! 5 Inestabilidad en el ambito politico.
para el cumplimiento de la meta.

6 Falta de analisis de las causas raiz de 6 Enfermedades infectocontagiosas
los problemas. (SARS- COV 2).

7 Falta de limites en las actividades 7 Alto nivel de control por parte de los
ofrecidas a los clientes. clientes existentes.

8 Falta de mantenimiento y soporte en 8 Penalidades altas por incumplimiento
sistemas financieros. de contratos y/o acuerdos.

9 Gran cantidad de reuniones con gran 9 Falta de conexi6n a internet y/o luz
cantidad de tiempo en el hogar del asesor

10 Alta Rotacién del Personal 10 Reclamos de Clientes y/o Quejas

Inadecuados proveedores previstos
Retrasos en la Respuesta por los . e P

11 11 por el cliente (servicio de facturacion,

procesos . X
servicio de tecnico y otros)
12 Falta de documentacion estandarizada.

Figura N° 20: Matriz FODA de la empresa CORPORACION SIC S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia
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Las partes interesadas pertinentes y sus requisitos (necesidades o
expectativas) se determinan a través de Matriz de Partes Interesadas. Se

puede observar en la Tabla N° 20 donde se han identificado las partes

interesadas pertinentes.

Tabla N° 20: Matriz de partes interesadas

@
CORPORACION

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS

Cadigo:

Version:

Inicio de vigencia:

Fecha de
Actualizacion

PARTE
INTERESADA NECESIDAD EXPECTATIVA SEGUIMIENTO Fggggmg:\f_}gE RESPONSABLE
PERTINENTE
Buenas personasy | Fidelizar a
buenos trabajadores los Reportes, De acuerdo
- Responsable de cada
para obtener buena | trabajadore Informes, con lo que se Proceso
atencion del Sy generar Reuniones requiera
servicio. una buena
reputacion,
Recibir informacién, que
1 Alta reportes o informes | permitael
Direccion que les permitan incremento .
. ; L - Reunion
revisar la situacion | de atencion f:foromzz 0
actual en la empresa | de tiendas mensuales Trimestral Gerente Comercial
y tomar decisiones Movistar P
p econémicos
que generen valor y en mas
rentabilidad a la sedes a
empresa. nivel
nacional.
Revision de
Contar con los presupuestos Encargada de la
recursos necesarios y entrega de y cultura
lideres adecuados materiales Trimestral organizacional y
para la ejecucion de reniones d‘e encargado de soporte
actividades. - técnico.
trabajos
- Contar con | Evaluacion de
Formacion y un P De acuerdo
itacion i capacitaciones, con lo que se Capacitador
capact ambiente Listas de q P
2 Colaborador adecuada. agradable Asistencia requiera
Contar con la de tra?ajo y
articipacion e una linea
int%raccign consus | decarrera. Encargada de la
p Encuestas de cultura
lideres y/o - De acuerdo P
. clima laboral, organizacional y
superiores adecuado reuniones con | " lo que se gerente de
ara mejorar la requiera >
pescuché alos personal q experiencia y talento
L humano
trabajadores y su
conocimiento.
Contratos y
Acuerdos Encargada de
Lo . Anual 2
Cumplimiento de Pago de las establecidos, Logistica
. facturas en -
compromisos Reuniones
contractuales fechas Relacion de
) pactadas. e Encargada de
3 Proveedor servicios y/o Semestral 2
Logistica
compras
L Mantener Pago de s Coordinadora
emestral
Adquisicion regular relaciones facturas contable
de productos y/o a largo Coordinadora
servicios. Reuniones Semestral
plazo. contable
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Continuamos con la Tabla N° 20 de la pagina 54:

Cumplimiento de Contratos y
Acuerdos . Gerente
los acuerdos - Trimestral -
| establecidos, comercial
contractuales. Resultados Reuniones
Client con mayor
. e 1en Ie | Eiecucion d tecnologia, | Reportesde | De acuerdo Gerente
E\/If)evrig‘tja(r))- seﬁ?gii:%?ic?exe servicios actividades | con solicitud comercial
eficientes y —
por parte de eficaces Seguimiento
CORPORACIO ’ a Trimestral Gerente
N SIC satisfaccion comercial
al cliente
. Soluciones
Asesoramiento . -
d viablesy Seguimiento
eunapersona | .o o ie de las Jefe de
Usuario capacitada en los P - . operaciones y
5 nto en todo el | operaciones, | Trimestral
Externo productos y/o gerente de
- proceso de reportes e -
servicios que atencion al informes operaciones
brinda el cliente cliente
Actividades
de
Asociacione
s, Ranking Gerencia
Obtener mayor La de atencion Semestral Comercial
recaudacion competencia | de servicios
6 Competidor debido al entregue un de
P asesoramiento en | servicio con | proveedores
los productos y/o bajos de Movistar
servicios resultados.
Seguimiento Constanteme Gerencia
de las nte Comercial
operaciones
Revision De acuerdo
QOrganismos normativa €ON nuevos
del Estado cumplir con Ia reuniones’ decretos, Gerente Legal
Fiscalizador plir co No contar con legislaciones
esy Legislacion, denuncias y/o ylo reportes etc
Normas, Decreto | . S L
Gubername ue dicte las incumplimient
7 ntales gue di os legales y/o
. . autoridades -
(Ejemplo: eruanas e normativos de
OSIPTEL, inth)arnacionaIes acuerdo con el Sequimient
INDECOPI, : sector. eguimiento
Municipalid cuando apliquen. de denuncias Semestral Gerente Legal
ades, etc.)

Fuente: Elaboracion propia

Considerando las cuestiones internas y externas, requisitos referidos de las

partes interesadas pertinentes y requisitos aplicables, se ha determinado el

alcance:

- Tratamiento de quejas en base a la atencion del servicio:

Se

determina especificamente el

tratamiento de

las

quejas

correspondiente a CORPORACION SIC S.A.C., ya que los reclamos

correspondientes a averias, servicio técnico, cambio de equipo o chip, el

asesor de atencidn al cliente de Movistar es el encargo de darle atencion.

55




b) Liderazgo y compromiso:

La alta direccion se encuentra fuertemente comprometida con la resolucion

de las quejas que se originan por el desarrollo del servicio:

1. Aseguramiento de que se establezcan la politica y objetivos del
tratamiento de quejas, y que sea compatible con el contexto de la
organizacion

2. Aseguramiento de que los recursos necesarios para el tratamiento de las
quejas.

3. Definicién de funciones, asignacion de responsabilidades y delegacion
de la persona encargada del tratamiento de las quejas.

4. Designacion de un representante de la direccion.

5. Comunicacidn de la importancia de contar con el proceso de tratamiento
de las quejas eficaz y de la conformidad con los requisitos.

6. Aseguramiento de que el tratamiento de las quejas logre determinar la
causa raiz y por ende las acciones correctivas.

7. Compromiso, direccion y apoyo a las personas, para contribuir a la
eficacia del tratamiento de las quejas.

8. Revision de la direccion del proceso de tratamiento de las quejas cuando
la Gerencia General lo considere conveniente.

Politica:

En CORPORACION SIC S.A.C., buscamos la satisfaccion y retencién de

nuestros clientes a traves de la atencion al cliente, generando el maximo

valor y colaborando con la sociedad a través de la generacion de puestos
de trabajo.

La empresa se compromete a:

- Mantener un tratamiento de quejas para el desarrollo de nuestras
actividades, orientandose a la optimizacion del servicio, satisfaccion y
fidelizacion de nuestros clientes.

- Implementar y mantener procesos que permitan ofrecer un servicio con
valor agregado, orientado en la mejora continua del servicio de atencion
al cliente.

- Garantizar la mejora continua del tratamiento de quejas, mediante el

cumplimiento de los requisitos legales, requisitos aplicables y otros
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acuerdos suscritos, sustentdndose en un equipo humano comprometido y
altamente calificado; mediante la capacitacion y motivacion.
d) Responsabilidad y autoridad:

1. Alta Direccion
Es responsable de asegurarse que se ha establecido el proceso de
tratamiento de las quejas y que este sea planificado, disefiado,
implementado, mantenido y mejorado de forma continua de acuerdo
con la politica de tratamiento de las quejas de CORPORACION SIC
S.A.C. Ademas, se revisa de forma periddica.

2. Encargado de Calidad
Mantener la operacion del tratamiento de quejas, asegurando que se
registre el seguimiento del proceso del tratamiento de quejas para la
toma de acciones correctivas ante las salidas no conformes.
Se informa a la alta direccidn sobre el proceso de tratamiento de las
guejas con recomendaciones para la mejora.
Coordinar la formacion del personal involucrado en el tratamiento de
quejas y atencion al cliente.

3. Supervisor de tienda Movistar
Recibir formacion en el tratamiento de las quejas, cumplir con cualquier
requisito para la comunicacion del tratamiento de las quejas determinado
por el encargado de Calidad de CORPORACION SIC S.A.C, tratar
cortésmente a los clientes.
Dar respuesta de forma rapida a los clientes que se han designado el
estado de sus quejas, ademas de utilizar las habilidades blandas.

4. Todo el personal
Prestar toda la informacion necesaria a los reclamantes y/o al agente
delegado del encargado de Calidad, quién serd responsable de la
investigacion de la causa raiz del problema.
Predisposicion para la ejecucion de las acciones correctivas que se
destinen en el area, y cumplimiento dentro de los plazos establecidos.

e) Generalidades
Se realiza el andlisis de los riesgos en base al contexto de la organizacion y
de las partes interesadas pertinentes, estas se indicaran a mayor detalle en

el Anexo 7 donde se indican los riesgos y oportunidades.
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f) Objetivos para el tratamiento de las quejas:

- Lograr al final del afio un promedio de resultados de encuestas de
satisfaccion al cliente aceptables igual o mayor a 90%

- Cumplir con el 100% del Programa de Implementacién del Tratamiento
de Quejas.

- Cumplir con el 100% de capacitaciones programadas del tratamiento de
quejas.

Se han identificado los objetivos en base a los compromisos de la politica

de tratamiento de las quejas en el Anexo 8.
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g) Actividades:

Se detalla el flujo de las actividades del proceso de tratamiento de quejas para mantener e incrementar la satisfaccion del cliente

mediante los lineamientos de la ISO 10002:2018 (véase Figura N° 21):

TRATAMIENTO DE QUEJAS

Indicar la

Libro de reclamaciones
fisice

2 2Es conforme? aprobacian de la

&

E

f

INICIO
Netificar a
reclamante
segun speech

-

g

< Infarmar a

encargado del

H caso
T
3
2
@
': N . Y
5 8 P Informar a Indicar la Informar la
k=] = Dar detalles de — + reclamante la decisian decisian
c caso ;
@ i decision densgada afirmativa
- 3

@ — »~
) i | |

h A
-
o Comunicar la
) .| Recepcionar fa Pedir detalles decision del
. Gueja del caso o

k] ! :

= en linea .

= . A N

3 : l T I

3 : : .

s | : 25e cierra la

] rlos Analizar caso para : queja?

o : ?

5 a3 detectar la causa -

H raiz

&

Formato de acciones
correctivas

Figura N° 21: Diagrama de flujo para el “Tratamiento de quejas”

Fuente: Elaboracion propia
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h) Recursos:

La empresa considera los siguientes recursos para el proceso de tratamiento de las quejas:

1. Personal capacitado: Se planifica las capacitaciones a realizar con relaciones a temas de tratamiento de quejas por medio del

programa de capacitaciones (véase Tabla N° 21):

Tabla N° 21: Programa de capacitacion

Cédigo: SIC-F-09
@C , PROGRAMA DE CAPACITACION version: 01
CORPORACIGN Inicio de Vigencia:
Ultima Actualizacion _
N N . Evidencia de - . Afio: 2021-2022
Descripcion de la Capacitacion Responsable Personal Dirigido " . Evidencia de Eficacia Tipo Total Avance Estado
Realizacion EFMAMJJASOND
. Directrices para el tratamiento de las quejas enlas | Encargado de |Asesores de atencion al| Lista de asistencia Examen y/o Programado | 1 : o S,
. . . . . . g o
organizaciones bajo la norma ISO 10002:2018 calidad cliente y supervisor ylo certificado encuesta Ejecutado 0
Ak ; . Encargado de |Asesores de atencion al| Lista de asistencia Examen y/o Programado 1 :
2 |¢Qué es unaqueja? Y elementos del sistema ! : X . 0% Pendiente
calidad cliente y supervisor ylo certificado encuesta Ejecutado 0
5 |Sistema de gestion de quejas: Objetivos, alcance y | Encargado de  (Asesores de atencion al| Lista de asistencia Examen y/o Programado : 0% R,
principales componente calidad cliente y supervisor ylo certificado encuesta Ejecutado 0
- . Supervisor/ L . . . Programado 1
4 Habilidades blandas y como aplicarlo en el proceso Encsr ado de Asesores de atencion al| Lista de asistencia Examen y/o 9 o% oo
L. . ) - b
de atencion al cliente g cliente ylo certificado encuesta )
calidad Ejecutado 0
5 Primero el cliente: Procedimientos sobre el Encargado de |Asesores de atencion al| Lista de asistencia Examen y/o Programado 1 1 o SelEe
. . . . . g o
tratamiento de las quejas calidad cliente y supervisor ylo certificado encuesta Ejecutado 0
) " i ) . Asesores de atencion al| Lista de asistencia Examen y/o Programado 1 1
6 |Tecnicas de persuacion en la atencion al cliente Supervisor X o - 0% Pendiente
cliente ylo certificado encuesta Ejecutado 0
- - Encargado de |Asesores de atencion al| Lista de asistencia Examen y/o Programado 1 1 ’
7 |Politica, roles y responsabilidades - - X o 0% Pendiente
calidad cliente y supervisor ylo certificado encuesta Ejecutado 0
L o L . . . . . . Programado 1 1
8 Induccion y sensibilizacion del sistema de gestion Encargado de [Asesores de atencion al| Lista de asistencia Examen y/o % Sl
de quejas calidad cliente y supervisor ylo certificado encuesta Ejecutado 0
- . . ) Encargado de |Asesores de atencion al| Lista de asistencia Examen y/o Programado ! L ’
9 |Matriz, metodologia de los riesgos aplicables - X X . - 0% Pendiente
calidad cliente y supervisor ylo certificado encuesta Ejecutado 0
. ” . . Asesores de atencion al| Lista de asistencia Examen y/o Programado 1] 1 ’
10 [Importancia de la atencion al cliente Supervisor . o - 0% Pendiente
cliente ylo certificado encuesta Ejecutado 0
Pr?gramado 1 1f1]1f1jojof1]1| 10 0% pendiente
Ejecutado 0 olojojojojojo|oO 0

Fuente: Elaboracion propia
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2. Formatos de registro de quejas: Para el registro de la queja se puede
utilizar el formato SIC-PG-01-F-01 y el libro de reclamaciones fisico y
virtual.

3. Libro de reclamaciones fisico o virtual de CORPORACION SIC:
Registrar las quejas que el supervisor de la tienda no pudo dar solucion
inmediata.

4. Procedimiento documentado: Para mantener el control de la informacion
documentado se cuenta con una lista maestra de documentos (véase
Anexo 9).

5. Herramientas de analisis

6. Software para el analisis

Operacion:

Para establecer un procedimiento de tratamiento de quejas, se debe tener en

cuenta que la empresa CORPORACION SIC solo puede darles solucion a

las quejas sobre la atencidn recibida, ya que las quejas con respecto al

servicio solo se pueden dar solucién por movistar, porque CORPORACION

SIC solo es un proveedor.

Actualmente no se cuenta con un procedimiento sobre la atencion de las

quejas, normalmente se lleva un seguimiento cuando se ha registrado en el

libro de reclamaciones, pero lo que se busca con este procedimiento es llevar
el control de todas las quejas, para asi realizar un analisis de indicadores que
nos serviran para evaluar la atencion brindada en las oficinas e identificar
las oportunidades de mejora, para asi evitar que se generen quejas y la
insatisfaccion al cliente. Por ello se ha elaborado un procedimiento de
realizacion de quejas con codificacion SIC-PG-01, para estandarizar el
proceso, con la ayuda de un formato de registro de quejas con el cédigo SIC-

PG-01-F-01, y también un formato de analisis de recopilacion y

clasificacion de quejas con el codigo SIC-PG-02-F-01 para poder

segmentarlas segun prioridad y asi sean resueltas de manera efectiva y en

menor tiempo.
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PROCEDIMIENTO DE REALIZACION DE QUEJAS CON
CODIFICACION SIC-PG-01:
1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos necesarios para realizar cualquier queja, y

4,

el adecuado registro de estas para poder para estandarizar los procesos,

protegiendo la informacion personal asegurando la confidencialidad de

los reclamantes.
2. ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable para todas las quejas de atencion

al cliente que se realicen en los centros de servicio.
3. NORMAS RELACIONADAS

3.1.
3.2.

3.3.
3.4.

ISO 10002:2018: Sistemas de gestion de Calidad — Requisito.
Decreto Supremo N° 042 — 2011 — PCM, que establece la obligacién
de las entidades del sector publico de contar con el Libro de
reclamaciones.

Ley N° 29571 - Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
Todo el marco legal aplicable

DEFINICIONES

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

Queja: Expresién de insatisfaccion hecha a una organizacion con
respecto a sus productos o al propio proceso de tratamiento de las
quejas; donde se espera una respuesta o resolucion explicita o
implicita.

Satisfaccion al cliente: Es la percepcion del cliente sobre el grado en
el que se han cumplido las expectativas de los clientes.

Correccion: Accion que subsana las consecuencias de una no
conformidad

Sistema de Gestion: Conjunto de elementos de una organizacion
interrelacionados o que interactlan para establecer politicas, y

objetivos y procesos para el logro de estos objetivos.

4.5. Requisito: Necesidad o0 expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria.

RESPONSABLES:

5.1. Encargado de Calidad: Responsable de recopilacién y analisis de las

quejas.
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5.2. Supervisor de tienda: Responsable de enviar la informacion al
encargado de calidad.

5.3. Asesor de servicio: Personal que registra la queja en el formato
correspondiente en caso el reclamo no se haya registrado en el libro
de reclamaciones.

5.4. Reclamante: Es la persona que recibié de forma inadecuada la
atencion al cliente.

. LINEAMIENTOS GENERALES:

El asesor que esta realizando la atencion, realizara el registro de la

queja ya que cuenta con los datos de cliente, en caso el reclamo sea

registrado en el libro de reclamaciones el cliente debera ser guiado por
el asesor hasta que quede registrada la queja.

El supervisor de la tienda que ha recibido la queja es el responsable de

supervisar el cumplimiento del procedimiento, verificando que se

registren todas las quejas generadas.

El supervisor de la tienda comunicara de forma diaria el correcto

registro de las quejas y las formas de persecucion del reclamante.

El personal de Corporacion SIC es responsable de cumplir lo

establecido en el presente procedimiento.

El procedimiento garantizara la confidencialidad de los reclamantes y la

objetividad del analisis.
. DESARROLLO:
7.1. REALIZACION DE QUEJAS

N° | Responsable Descripcion Formato y/o registro

Las quejas seran registradas por los asesores | Formato de registro
comerciales, ya que cuenta con los datos de la | de quejas SIC-PG-
persona atendida, a través del Formato de registro | 01-F-01

de quejas SIC-PG-01-F-01, en caso estas no se

Asesor . . .
1 . lleguen a solucionar en el momento y si el cliente lo
Comercial . . ) . . .
prefiere se registrara en el libro de reclamaciones, | Libro de
en ambos casos se generard un codigo para la | reclamaciones
identificacion, notificacion y registro de este. virtual y fisico.
Envio de las quejas generadas por el Formato de Formato de registro
registro de quejas SIC-PG-01-F-01y el libro de de quejas SIC-PG-
3 Supervisor | reclamaciones virtual y fisico, para corroborar la 01-F-01
de latienda | informacion en cada una de estas. Libro de

reclamaciones

virtual y fisico.
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Los registros se recepcionan de manera inmediata
para la investigacion y respuesta.

libro de
reclamaciones es de forma correlativa. Por ejemplo,
N° 001, N° 002 y otros.

La codificacion de las quejas del formato SIC-PG-

La codificacion de las quejas del

01-F-01 (Quejas que no llegaron a registrarse en el
libro de reclamaciones) es de forma correlativa. Por
ejemplo, QSIC-001, QSIC-002 y otros.

Libro de

reclamaciones

queja.

En caso el cliente no se encuentre conforme, tiene 5
dias habiles para solicitar una nueva revision al
reclamo, ya que solo cuando el cliente de

conformidad se podra dar por cerrada la queja.

Encargado . y L virtual y fisico.
4 ] Luego de corroborar la informacion, se notificara al .

de calidad . . . L Formato de registro

cliente mediante correo 0 mensaje que se registro la .

. . . de quejas SIC-PG-

queja o reclamo con el cddigo correspondiente, para OLF-0L

que pueda ver el estado de su reclamo y que

solucion se le va a brindar en caso este pendiente.

Ademaés de indicarle el nimero de registro, se le

indicard el tiempo plazo que deberd esperar al

realizar una queja en el libro de reclamaciones, que

seglin INDECOPI el tiempo de espera son 30 dias

hébiles.

Luego de investigar y analizar cada caso, se tomara

una decision o planteara una solucién al problema,

segln lo amerite, de acuerdo con la prioridad que

cada una tenga. Formato de

Luego se dara a conocer la solucion al cliente, para | recopilacién y
Encargado . ] L

3 ] que de conformidad a este y se dé por cerrada la | clasificacion de

de calidad

quejas SIC-PG-02-
F-01

8. REGISTROS

- SIC-PG-02-F-01 Formato de recopilacion y clasificacion de quejas

9. ANEXOS

- SIC-PG-01-F-01 Formato de registro de quejas

- SIC-PG-02-F-01 Formato de recopilacion y clasificacion de quejas
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Anexo 1: “Formato de Registro de Quejas”

Cadigo:
SIC FORMATO DE REGISTRO DE QUEJAS versin:
CORPORACION Inicio de Vigencia:

FORMATO DE REGISTRO DE QUEJAS

1. Datos del reclamante:

Nombre/ Organizacion:
Direccion:

Codigo Postal/ Ciudad:
Pais:

N° de teléfono:

N° de fax:

Correo electrénico:
Datos de la persona que actua en representacion de la persona reclamante( si es apicable):

Detalles de la persona a reclamar (si es diferente al reclamante):

2. Descripcion de la atencién brindada:
Nombre de la persona que realizé la atencion:
Descripcion:

3. Problema encontrado:
Fecha de ocurrencia:
Descripcioin:

4. ¢ Requiere solucién?:
Si() No ()

5. Fecha, firma:
Fecha: Firma:

6. Adjuntos:
Lista de documentos que se adjuntan
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Anexo 2: “Recopilacion y clasificacion de quejas”

Caédigo

IC o . o . Version
@mmm Formato de recopilacién y clasificacién de quejas Inicio de

Vigencia

Actualizacion

NIVEL DE TIPODE PRIORIDAD
PRIORIDAD QUEJA SUEHECDERUE POR TIPO

MEDIO

Faltarle el respeto a un cliente
No atenderlo por realizar actividades
fuera de sus funciones

Personal atiende de manera
despota/sin tino

TRATO
INADECUADO

Falta de conocimiento del proceso
Error en el procedimiento

ERROREN LA
ATENCION

Solicitar documentacion erronea

Demora en la atencién porque
personal realiza otras funciones
DEMORAEN |Demora en la atencién por falta de
LA ATENCION |personal

Demora en la atencién por demanda
de clientes

J) Recopilacion de informacion y respuesta
En el presente apartado de la normativa ISO se indica que se debe tener
identificado, realizar la recopilacion, clasificacion, el mantenimiento,
almacenamiento y disposicion de los registros manejados durante el
tratamiento de las quejas.
Por tal se ha realizado el procedimiento de recopilacion de quejas con la
codificacion SIC-PG-02 y de forma complementaria se afiade al
procedimiento un formato de recopilacion y clasificacion de quejas con el
cddigo SIC-PG-02-F-01.
PROCEDIMIENTO DE RECOPILACION DE QUEJAS CON
CODIFICACION SIC-PG-02:
1. OBJETIVO
Establecer los lineamientos necesarios para el registro de las quejas y de
las respuestas, y para el uso y gestion de los registros, protegiendo la
informacion personal asegurando la confidencialidad de los reclamantes.
2. ALCANCE
El presente procedimiento es aplicable para todas las quejas de atencion
al cliente comunicadas.
3. NORMAS RELACIONADAS
3.1. ISO 10002:2018: Sistemas de gestion de Calidad — Requisito.
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3.2. Decreto Supremo N° 042 — 2011 — PCM, que establece la obligacion
de las entidades del sector publico de contar con el Libro de
reclamaciones.

3.3. Ley N° 29571 - Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

3.4. Todo el marco legal aplicable

. DEFINICIONES

4.1. Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion con
respecto a sus productos o al propio proceso de tratamiento de las
quejas; donde se espera una respuesta o resolucion explicita o
implicita.

4.2. Satisfaccién al cliente: Es la percepcidon del cliente sobre el grado en
el que se han cumplido las expectativas de los clientes.

. RESPONSABLES:

5.1. Encargado de Calidad: Responsable de recopilacién de las quejas.

5.2. Supervisor de tienda: Responsable de enviar la informacion al
encargado de calidad.

5.3. Asesor de servicio: Personal que registra la queja en el formato
correspondiente en caso el reclamo no se haya registrado en el libro
de reclamaciones.

5.4. Reclamante: Es la persona que recibié de forma inadecuada la
atencion al cliente.

. LINEAMIENTOS GENERALES:

El supervisor de la tienda que ha recibido la queja es el responsable de

supervisar el cumplimiento del procedimiento, verificando que se

registren todas las quejas generadas.

El supervisor de la tienda comunicaré de forma diaria el correcto

registro de las quejas y las formas de persecucion del reclamante.

El personal de Corporacion SIC es responsable de cumplir lo

establecido en el presente procedimiento.

El procedimiento garantizara la confidencialidad de los reclamantes y la

objetividad del analisis.
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7. DESARROLLO:

7.1. Registro de las quejas

Formato y/o

N° Responsable Descripcion .
registro
Envio de las quejas generadas por los diversos | Libro de
canales: Formato de registro de quejas SIC- | reclamaciones
PG-01-F-01, libro de reclamacién virtual y | virtual y
L | Supervisor fisico de Corporacion SIC al encargado de | fisico.
de latienda | calidad. Formato de
registro de
quejas SIC-
PG-01-F-01
Los registros se recepcionan de manera
inmediata para la investigacion y respuesta. Libro de
La codificacion de las quejas del libro de | reclamaciones
reclamaciones es de forma correlativa. Por | Virtualy
, | Encargado | ejemplo, N° 001, N° 002 y otros. fisico.
de calidad e .
La codificacion de las quejas del formato SIC- | Formato de
PG-01-F-01 (Quejas que no llegaron a | registrode
registrarse en el libro de reclamaciones) es de | quejas SIC-
forma correlativa. Por ejemplo, QSIC-001, PG-01-F-01
QSIC-002 y otros.
Al realizar la identificacion de las quejas se | Formato de
hace la recopilacion de los casos sucedidos en | recopilaciony
3 Encargado | todas las tiendas en el formato SIC-PG-02-F- | clasificacion
de calidad | 01. de quejas
SIC-PG-02-
F-01
El encargado de calidad clasifica las quejas en
base a la priorizacion de los casos suscitados en
el formato SIC-PG-02-F-01
Nota: Segun INDECOPI las quejas registradas
en el libro de reclamaciones solo generan la
informacion de la insatisfaccion de la atencion
brindada y la empresa no estd obligada a
realizar acciones correctivas. Formato de
recopilacion y
4 Encargado | La priorizacion de las quejas se realiza en base | clasificacion
de calidad | alos factores indicados en el formato SIC-PG- | de quejas
02-F-01: SIC-PG-02-
a) Alcance de la queja F-01
b) Involucrados en el caso (persona mayor de
edad, discapacitado, embarazada y otros)
¢) Consecuencias generadas del caso
La clasificacion de las quejas se debe realizar
de forma semanal.
Encaraado Se realiza el andlisis del caso en base al
5 de cal?dad procedimiento GEI-PG-03 Analisis de las | No aplica
quejas, GEI-PG-01 Tratamiento de las quejas.
Luego de realizar los procesos mencionados en
el punto 5 se realiza en mantenimiento de las | Examenes de
Encargado acciones propuestas de los casos. validacién de
6 | gecalidad | Ademas de realizar el mantenimiento de las | informaciony
validaciones de las capacitaciones dadas al | Material
personal que esta directamente involucrado con | Utilizado.
la atencion al cliente y resolucidn de quejas.
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Posterior al tratamiento y mantenimiento de las
quejas se procede a almacenar los documentos
fisicos en los estantes del area de calidad y para
los documentos virtuales en la carpeta
compartida del &rea de calidad las cuales tienen Carpeta_
permiso de lectura y modificacion por parte de SZImépreel:I(;j:
, Encargado las gerencias y jefaturas. Calidad

de calidad | Toda la documentacion pertinente a las quejas
para Corporacién SIC se comunica a nivel
gerencial. Flyers
Se evidencia al cliente interno y externo el informativos
grado de cumplimiento e importancia de las de resultgdos
quejas generadas por medio de Flyers de de atencion
resultados obtenidos de forma trimestral. de quejas

8. REGISTROS

- SIC-PG-02-F-01 Formato de recopilacion y clasificacion de quejas
9. ANEXOS
- SIC-PG-01-F-01 Formato de registro de quejas

- SIC-PG-02-F-01 Formato de recopilacion y clasificacion de quejas
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Anexo 1: “Formato de Registro de Quejas”

Cédigo:
SIC FORMATO DE REGISTRO DE QUEJAS Versitr:
CORPORACION Inicio de Vigencia:

FORMATO DE REGISTRO DE QUEJAS

1. Datos del reclamante:

Nombre/ Organizacion:

Direccion:

Cadigo Postal/ Ciudad:

Pais:

N° de teléfono:

N° de fax:

Correo electronico:

Datos de la persona que actua en representacion de la persona reclamante( si es apicable):

Detalles de la persona a reclamar (si es diferente al reclamante):

2. Descripcion de la atencion brindada:
Nombre de la persona que realizé la atencion:

Descripcion:

3. Problema encontrado:
Fecha de ocurrencia:
Descripcidin:

4. ¢ Requiere solucién?:
Si() No ()

5. Fecha, firma:
Fecha: Firma:

6. Adjuntos:
Lista de documentos que se adjuntan
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Anexo 2: “Recopilacion y clasificacion de quejas”

Caodigo

SIC o . o . Version
@mmow Formato de recopilacion y clasificacion de quejas Inicio de

Vigencia

Actualizaciéon

NIVEL DE TIPO DE PRIORIDAD
PRIORIDAD [0]U]=NV.N SIEUFEISERR POR TIPO

Faltarle el respeto a un cliente

No atenderlo por realizar actividades
fuera de sus funciones

Personal atiende de manera
despota/sin tino

TRATO
INADECUADO

ERROR EN LA Falta de conoumle_nt_o del proceso
ATENCION Error en el procedimiento
Solicitar documentacién erronea

Demora en la atencion porque
personal realiza otras funciones

DEMORAEN |Demora en la atencién por falta de
LA ATENCION (personal

Demora en la atenciéon por demanda
de clientes

k) Andlisis y evaluacion de quejas:
En base a lo estudiado, para poder identificar los problemas y las causas de
las quejas en la organizacion se ha realizado el procedimiento de analisis
de quejas con la codificacién SIC-PG-03, acompafiado del formato de
analisis de quejas con el codigo SIC-PG-03-F-01.
PROCEDIMIENTO DE ANALISIS DE QUEJAS CON
CODIFICACION SIC-PG-03:
1. OBJETIVO
Establecer los lineamientos para abordar las correctas acciones
correctivas correspondientes de las quejas suscitadas.
2. ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable para todas las quejas de atencion

al cliente comunicadas.

3. NORMAS RELACIONADAS

3.1. 1SO 10002:2018: Sistemas de gestion de Calidad — Requisito.

3.2. Decreto Supremo N° 042 — 2011 — PCM, que establece la obligacion
de las entidades del sector publico de contar con el Libro de
reclamaciones.

3.3. Ley N° 29571 - Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

3.4. Todo el marco legal aplicable
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4. DEFINICIONES

4.1. Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion con
respecto a sus productos o al propio proceso de tratamiento de las
quejas; donde se espera una respuesta o resolucion explicita o
implicita.

4.2. Satisfaccion al cliente: Es la percepcion del cliente sobre el grado en
el que se han cumplido las expectativas de los clientes.

5. RESPONSABLES:

5.1. Encargado de Calidad: Responsable de recopilacién de las quejas.

5.2. Supervisor de tienda: Responsable de enviar la informacion al
encargado de calidad.

5.3. Asesor de servicio: Personal que registra la queja en el formato
correspondiente en caso el reclamo no se haya registrado en el libro
de reclamaciones.

5.4. Reclamante: Es la persona que recibié de forma inadecuada la
atencion al cliente.

6. LINEAMIENTOS GENERALES:

El supervisor de la tienda comunicara de forma diaria el correcto

registro de las quejas y las formas de persecucion del reclamante.

El personal de Corporacion SIC es responsable de cumplir lo

establecido en el presente procedimiento.

El procedimiento garantizara la confidencialidad de los reclamantes y la

objetividad del analisis.

Se indica las conclusiones del andlisis de las quejas como maximo en

15 dias desde su que se envie al encargado de tienda.
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7. DESARROLLO:

7.1. Andlisis de las quejas

N° | Responsable

Descripcion

Formato y/o registro

Encargado
de calidad

Se realiza la priorizacion de las quejas en
base a lo indicado en el procedimiento
de SIC-PG-02 Recopilaciéon de quejas

No aplica

Encargado
de calidad

Se realiza la investigacion respectiva
junto con los responsables de las
distintas areas o procesos y personal
pertinente  (segin  lo  considere
necesario), para la queja registrada, de
tal manera que se pueda encontrar la
causa raiz.

Se realiza un anélisis de acuerdo a la
cantidad reportada (Diagrama de Pareto)
y se estableceran acciones en conjunto
las cuales serén identificadas en el
registro de desviaciones SIC-PG-03-F-
01 Seguimiento de Acciones de Mejora

Formato de
seguimiento de
acciones de mejora
SIC-PG-03-F-01

Encargado
de calidad

Para esta investigacion puede utilizar
diversas herramientas tales como: 5 por
qué, Método de Ishikawa, arbol de
causas, Pareto o alguna otra metodologia
segln sea conveniente. En todos los
casos, la informacion que pueda servir
como evidencia en la investigacion debe
ser conservada adecuadamente como se
detalla en el procedimiento SIC-PG-02
Recopilacion de quejas.

Se cuenta con el formato SIC-PG-03-F-
02 Andlisis de quejas, donde se cuenta
con los formatos de las herramientas
mencionadas en el anterior punto.

Formato de analisis de
quejas SIC-PG-03-F-
02

8. REGISTROS

- SIC-PG-04-F-01 Formato de seguimiento de acciones de mejora
- SIC-PG-03-F-01 Formato de analisis de quejas

9. ANEXOS

- SIC- PG-04-F-01 Formato de seguimiento de acciones de mejora
- SIC-PG-03-F-01 Formato de analisis de quejas
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Anexo 1: “Formato de seguimiento de acciones de mejora”

Cédigo

@C 5 SEGUIMIENTO DE ACCIONES DE MEJORA Version
CORPORACION

Inicio de

Vigencia:

Actualizado al

N°

CODIGO

Fechade

registro

Responsable Detalle Requiere

p Causa  Requiere o Fecha Y Accion
del &reao Cargo del X q .. Correccion Responsable = " Accion . Responsable
Raiz  Correccion Limite o Correctiva
Proceso Hallazgo Correctiva

Areao
Proceso

Fecha Descripcion
Limite| Verificacion

Fechade
verificacion de
ejecucion

EFECTIVA

Estado
actual

Cédigo de la
nuevaaccion
de mejora
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Anexo 2: “Formato de analisis de quejas”

SIC

CORPORACION

FORMATO DE ANALISIS DE QUEJAS

Cédigo

Version

Inicio de Vigencia

TIPO cODIGO FORMATO DE ANALISIS
NO 5 por qués
CONFORMIDAD NC-01
OBSERVACION 0BS-01 S por ques
OPORTUNIDAD _
DE MEJORA OM-01 Espina de pescado
- DETALLE DEL )
\ FECHA DI TIP BSERVACION RESPONSABLE
© cOPISO ° HALLAZGO OBS CIo SPONS
1
2
3
4
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1. Ejemplo:

No
Conformidad

2. Formato:

FORMATO 5 POR QUES

Causa 1

Causa 2

Primer Por
qué:

éPor qué
ocurrié la No
conformidad
detectada?

Segundo Por
qué

éPor qué
ocurrid lo
primero?

Tercer Por qué

éPor qué
ocurrio lo
segundo?

Cuarto Por qué

éPor qué
ocurrio lo
tercero?

Quinto Por qué

éPor qué
ocurrio lo
cuarto?
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Espina de Pescado

Mediciones

Materiales

Métodos

Infraestructura

Personal

Medio Ambiente
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[) Satisfaccion con el proceso de tratamiento de quejas:
Segun lo indicado en la normativa estudiada se determina realizar de forma
periddica la encuesta de satisfaccion de los clientes en base al tratamiento
dado a las quejas que se generaron.

Se puede observar en la Figura N° 22 la encuesta elaborada:

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Como parte de nuestros valores organizacionales y politicas de calidad, para la organizacion es importante el
conocer sus comentarios a través de la siguiente “Encuesta de Satisfaccion al Cliente”, teniendo como
referencia los servicios efectuados el presente afio 2021.

Indicar la empresa en la que labora ™

Texto de respuesta larga

MNombres y apellidos ™

Texto de respuesta corta

Cargo/puesto de trabajo ©

Texto de respuesta corta

Correo ©

Texto de respuesta corta

*

Tipo de servicio brindado -

Texto de respuesta larga

1. En general, ; El servicio entregado por MOVISTAR ha cubierte las expectativas?

1 2 3 4 5

Totalmente insatisfecho con el
servicio

Totalmente satisfecho con el servicio

2. ;Como evaluaria la atencion del equipo MOVISTAR ante sus necesidades y demandas? ©

1 2 3 4 5

Muy mala atencidn Muy buena atencion
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Continuamos la Figura N° 22 presentada en la pagina 78:

3. ;Como evaluaria la rapidez de atencion del equipo GEINCOS ante las observaciones, dudas f‘
yio consultas 7

Se demoran mucho tiempo El tiempo de respuesta es inmediato

4. ;Que tan certera considera la calidad de respuestas del equipo MOVISTAR ante las

observaciones, dudas y/o consultas 7

Mo resolvié dudas y/o consultas Respuestas totalmente certeras

5. ;Qué tan calificado considera al personal del equipo MOVISTAR? ™

Muy poco calificados Altamente calificados

6. ;Qué tan probable es que adquiera un servicio adicional al brindado actualmente? ™

Muy poco probable Definitivamente

/. ;Que puntos evaluados en la encuesta considera una oportunidad de mejora en cuanto al
servicio brindado por MOVISTAR?

Texto de respuesta larga

Figura N° 22: Encuesta de satisfaccion al cliente

Fuente: Elaboracion propia

m) Seguimiento del proceso de tratamiento de quejas:

Para realizar el seguimiento del proceso de tratamiento de las quejas se ha

realizado una encuesta de desemperio laboral para las personas relacionadas

al registro, tratamiento, analisis y recopilacion de quejas (véase Figura N°

23):
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SIC

EVALUACION DE DESEMPENO

Codigo:SIC-F-04

Apellidos y Nombre:

Version:01
CORPORACION Inicio de wigencia:
AADEZO2T
L. Datos.

Fecha de Inicio:

Cargo del evalvado:

I Indicaciones.

Evalvado por:

reservado para comentarios.

lll. Evalvacion del desempeno

esperado.

» Lo presente evaluacion servird para conocer el desempefio del evaluado, proyectar su
linea de carrera v desarrollar planes de capacitacidn y/o entrenamiento conducente al
desarollo de su potencial. Asimismo, servird para retroalimentar al evaluado y ayudado
a alcanzar sus metas profesionales y evaluar la eficacia de la capacitacicn

» Desempefios excepcionales (positives o negafivos) deben ser detallados en el espacio

Calificar segin la escala de calificacién siguiente:
4 = Supera los requerimientos: Bl desempefio del evaluado 5 mejor del esperado.
3 = Cumple los requerimientos: El desempeno del evaluado se encuenira dentro de lo

2 = No cumple los requerimientos: El desempefo del evaluado presenta deficiencios.
1 = Deficiente: Bl grado de desempefo del evaluado es deficiente.
0 = No aplica. el factor no puede ser medido al evaluarlo

Criterios

Puntaje

Aspectos que deben ser
reforzados sobre:

Observaciones

Evalvacion de habilidades-perfil

41 Cumple con las habkilidodes
técnicas exigidas para su pussto
de frabajo en relacion con el
tratamisnio de las quejas.

(Para completar este punto
revisar el manual de funciones)

Cumplimientfo de Funciones
42 Cumple con las funciones, tareas
asignadas en relacion con el
tratamientc de las quejas

Trabajo en equipo

4.3 Posee capacidad para participar
activamente en la determinacién
de las acciones comrectivas mas
acordes trabajando en
colaboracion con otros

Relaciones interpersonales

4 4 Interés de establecer y mantener
relaciones cordiales con  sus
compafieros y demds personas
de la empresa. |clientes,
proveedores, etc.)

80



Continuamos la Figura N° 23 presentada en la pagina 80:

SIC EVALUACION DE DESEMPENO

CORPORACION

Codige:S1C-F-04

Version-01

Inicio de wvigenda:
AADBZ021

Imagen personal

4.5 3Como se muestra el frabajador
en términos de imagen. limpieza
y presentacion personal?

Eficacia de capacitaciones

4.6 Aplica lo capacitacion recibida
en el mejor desempeno de sus
funciones y en la consecucién del
registro, tratamiento, andlisis vy
recopilacion de la queja.

[para completar este punto revisar los
curmos de capacitacién recibidos
segun  la  programacion  de la
empresa.)

Puntaje Fromedio

Desempefio del frabajador Muy Buenco [24 a 20), Bueno (19 o 15), Suficiente (14 a 10),

Deficiente (menor a 0F)

IV. Comentarios del evaluador.

Fortalezas del evalvado:

Debilidades del evalvado:

V., Comentaries del evaluado.

Opine sobre la revision de su desempeno (Margue conuna “X")

De acuerdo.

} Parcialmenfe de acuerdo.

} En desacuerdo.

Indique mofivos:

V1. Identificacidn necesidades de capacitacién.

Por favor, considers las siguientes opciones como las Unicas justificaciones validas para

seleccionar un curse de capacitacion:

Descripcion

Categoria

Para desamollar competencias en el cargo actual
Iseleccicnar el perfil del cargo evaluado e idenfificar las necesidades de
competencia considerando: educacion, formacion, habilidades y
experiencial
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Continuamos la Figura N° 23 presentada en la pagina 81:

Codigo:SIC-F-04
SIC EVALUACION DE DESEMPENO pr—r——
'c_on PORACIGN nicio de vigencia:
AADB2021

Para desarrollar competencias considerando los objetivos de la empresa para
el pericdo y/o nuevos proyectos

[B%]

(%)

Para desamollar competencias en futuro puesto

FARA TEMER EN CUENTA:

* Lo Capacitacidén debe aportar al desarrollo de la organizacion y a la consecucion del
tratamiento de las quejas.

* E5 un puente para resclver problemas.
* Mo &5 un premio, ni un castigo, responde a una necesidad de la organizacidn
» Considere el Teedback™ del personal a su cargo

Indique en el siguiente recuadro los cursos de capacitacion que Ud. considera necesarios
parna la persona que estd siendo evaluada. Estos cursos seran evaluados por Gerencia para
U programacion.

N* Curso Seleccionado Categoria

a3

()

Mota. En caso de que el curso seleccionado sea aprobado, la asistencia al mismo es de
cardcter obligatorio.

Firma del evalvador Firma del Evalvado

Figura N° 23: Evaluacion de desempefio en base al tratamiento de quejas

Fuente: Elaboracion propia

Adicionalmente se ha elaborado indicadores de gestion para el control del

cumplimiento del tratamiento de las quejas de la empresa. Se han

determinado 2 indicadores:

a) Logar el 95% o mas del cumplimiento de respuesta a las quejas de los
clientes.

b) Logar el 95% o més del cumplimiento de la implementacion de las

acciones correctivas propuestas.
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Para el andlisis de ambos indicadores, se utilizara el formato presentado en
el Anexo 10.

n) Auditoria:
Para el desarrollo de las auditorias se ha realiza los formatos que permitira
mayor control y organizacion de la planificacion de estas. Las auditorias
permiten realizar una evaluacion del cumplimiento del proceso de trabajo.
Se ha desarrollo el formato de plan de auditoria para poder planificar los

tiempos, recursos y otros implicados (vease Tabla N° 22):

Tabla N° 22: Formato de plan de auditoria

Caédigo:

@C PLAN DE AUDITORIA Version:
CORPORACION Inicio de
vigencia:

e _ Fechas programadas:

Auditor lider:

Equipo Auditor:

Observadores: ‘
Alcance de auditoria: ‘

Criterios de auditoria:

El proceso de auditoria interna incluye entre sus actividades: Entrevista al

personal, revision de documentos y registros, observacion de las
actividades.

Dia
‘ Auditor  Area/ Proceso Responsable Requisitos a auditar

Hora

Nota: El presente Plan de Auditoria es referencial, puede cambiar durante

el transcurso de esta.

Fuente: Elaboracion propia.
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De forma complementaria se ha utiliza el programa de auditoria anual para
poder indicar las fechas en las cuales se va a realizar las revisiones (Ver
Anexo 11).
Ademas, se ha elaborado el formato de informe de auditoria que sera
utilizado al culminar el proceso de autoria. En este documento se registran
las no conformidades, observaciones y oportunidades de mejora detectados
durante la revision. Se puede observar el formato mencionado en el Anexo
12

0) Revision de la direccion:
La revision por la direccion compromete a la alta direccion para revisar de
forma periddica el proceso de tratamiento de las quejas. Esta revision
permite identificar las falencias del proceso y la evaluacion de los riesgos y
oportunidades encontradas.
Se realizan la revision por la direccion al término de una auditoria interna
para poder plasmar la realidad del proceso.
Se ha desarrollo el formato del informe de revision por la direccién para
tener claro los puntos que debe revisar la alta direccién en conjunto con el

responsable del tratamiento de quejas:

Codigo

Version

SIC INFORME REVISION POR
CORPORACION LA DIRECCION

Fecha
Fecha

ASISTENTES
CARGO NOMBRE FIRMA

ENTRADAS PARA LA REVISION POR LA DIRECCION

1. REVISION POR LA DIRECCION PREVIAS
De acuerdo con el siguiente cuadro, se indica el estado de las acciones acordadas en la

revision de la direccion del periodo anterior:

Acuerdo previo Estado Comentarios
No aplica No aplica No aplica
La razén por la cual se indica “no aplica” se debe a que este es el primer informe por la

direccion para el Sistema de gestién de quejas.
2. CAMBIOS

3. INFORMACION SOBRE EL DESEMPENO Y EFICACIA DE LA MEJORA
CONTINUA
SATISFACCION DEL CLIENTE:
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Criterios Meses de Medicidon
Puntaje total de Clientes Satisfechos

Puntaje total de clientes encuestados

Resultado del Avance del Indicador

Meta 2021
Acciones Por Tomar Estado Observaciones

RETROALIMENTACION DE LAS PARTES INTERESADAS:

MEDICION DE OBJETIVOS:

Actualmente, se cuenta con el siguiente avance de los objetivos de mejora continua de
CORPORACION SIC SAC:

Avance del
cumplimiento
de Meta

Fecha de
medicion

DESEMPENO DEL PROCESO Y CONFORMIDAD DEL SERVICIO:

Proceso Objetivos Meta Fech'a'qle Avan_ce-del
Medicion | cumplimiento
RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS:

AUDITORIA AREA O PROCESO N° DE NC

NO CONFORMIDAD 01

NO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS:
ANO ‘ ABIERTA CERRADA TOTAL

Es importante sefialar que, la mejora continua cuenta con (indicar N°) Acciones Correctiva
CERRADAS y (indicar N°) Accion correctiva ABIERTAS, todas se encuentran dentro de
los plazos establecidos. Los casos mas significativos son:
Detalle

Fecha
Limite

Area o Accion

e :
Proceso Correctiva
Hallazgo

Fecha de registro TIPO

Responsable

RESULTADOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION:

La organizacion, elabora programas para darle seguimiento y control a las actividades a
realizar para cumplir con el Sistema de gestion de quejas y asi mismo, para medir el alcance
de los objetivos. A continuacién, se presenta un cuadro resumen del avance de los
programas a la fecha

N° DESCRIPCION ‘ META AVANCE OBSERVACION
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Asimismo, se cuenta con actividades de inspeccién por el encargado del Sistema de gestion
de quejas las cuales se cumplen de acuerdo con el programa anual del Sistema de gestion
de quejas y describen en los cuales se describen hallazgos de encontrarse.

4. ADECUACION DE RECURSOS

La Gerencia General demuestra su liderazgo y compromiso, destinando los recursos

necesarios para el mantenimiento y la mejora continua del Sistema de Gestién de Calidad:

5. EFICACIA DE LAS ACCIONES TOMADAS PARA ABORDAR RIESGOS
Y OPORTUNIDADES

A través del registro “Matriz de riesgos y oportunidades”, se indica las acciones tomadas y

a tomar para poder tratar los riesgos u oportunidades que asi lo requieran.

Riesgos y . Estado del . .
Oportunidades Cantidad Tratamiento Eficacia  Observaciones

01 Oportunidades
02 Riesgos
La Ultima revisién de la matriz de Riesgos y oportunidades de la organizacién se realizo el

(indicar fecha); la cual fue revisada y validada por cada una de las gerencias de las &reas.

6. OPORTUNIDADES DE MEJORA

Sobre las Oportunidades de mejora identificadas del Sistema de Gestion se cuenta a la fecha
con (indicar N°) oportunidades. A continuacion, se detalla el estado de estas:

oM ABIERTA CERRADA GENERAL

Es importante sefialar que, el SGC cuenta con (indicar N°) oportunidades de mejora
CERRADAS, y de manera adicional se indica que todas se encuentran dentro de los plazos
establecidos.

SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

1. OPORTUNIDADES DE MEJORA

La Gerencia General de la organizacion, ha decidido optar por las siguientes

medidas/opciones como oportunidades de mejora para el Sistema de Gestion de Calidad:

Oportunidad | Proceso / Fecha para

Responsable = Recursos

de Mejora Area gjecucion

2. NECESIDADES DE CAMBIO (POLITICAS Y OBJETIVOS)
A la fecha de la realizacion de la revision por la direccidn se evidencian los siguientes

cambios:

(Completar con informacion relevante para la empresa)

Asimismo, la Gerencia General de la organizacion, ha identificado las siguientes
necesidades de cambio del Sistema de Gestion de Calidad:

(Completar con informacion relevante para la empresa)

3. NECESIDADES DE RECURSOS

La Gerencia General de la organizacion, ha identificado las siguientes necesidades
de recursos:

(Completar con informacion relevante para la empresa)
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p) Mejora continua:

Para lograr la mejora continua el proceso de tratamiento de quejas se debe

tomar las acciones mas adecuadas de los problemas generados en base a las

quejas con la finalidad de incrementar la satisfaccion del cliente

Por tal se ha realizado el procedimiento de implementacion de acciones

correctivas con la codificacion SIC-PG-04 y de forma complementaria se

afiade al procedimiento un formato de seguimiento de acciones de mejora
con el codigo SIC-PG-04-F-01:
PROCEDIMIENTO DE IMPLEMENTACION DE ACCIONES
CORRECTIVAS SIC-PG-04:

1.

OBJETIVO

Establecer los lineamientos para establecer las pautas para determinar las

acciones necesarias para lograr los resultados previstos y la gestion del

cambio en la organizacion.

ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable para todas las quejas de atencién

al cliente comunicadas.

NORMAS RELACIONADAS

3.1. 1SO 10002:2018: Sistemas de gestion de Calidad — Requisito.

3.2. Decreto Supremo N° 042 — 2011 — PCM, que establece la obligacion
de las entidades del sector publico de contar con el Libro de
reclamaciones.

3.3. Ley N° 29571 - Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

3.4. Todo el marco legal aplicable

DEFINICIONES

4.1. Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion con
respecto a sus productos o al propio proceso de tratamiento de las
quejas; donde se espera una respuesta o resoluciéon explicita o
implicita.

4.2. Satisfaccion al cliente: Es la percepcion del cliente sobre el grado en
el que se han cumplido las expectativas de los clientes.

4.3. Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

4.4. Hallazgos: No conformidad, Oportunidades de mejora Yy/u

observaciones.
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4.5. No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

4.6. Observacion: Desviacion que conlleva a un incumplimiento parcial
de la norma. Podrén contar solo con una correccion; es decir, no
necesitara accion correctiva.

4.7. Accion correctiva: Accion para eliminar la causa de una no
conformidad y evitar que vuelva a ocurrir. (pueden ser més de una
accion para una sola no conformidad).

4.8. Correccién: Accidén que subsana las consecuencias de una no
conformidad.

. RESPONSABLES:

5.1. Encargado de Calidad: Responsable de recopilacion de las quejas.

5.2. Supervisor de tienda: Responsable de enviar la informacion al
encargado de calidad.

. LINEAMIENTOS GENERALES:

El personal de Corporacion SIC debe ser parte del analisis de los casos y

apoyar en todas las propuestas de acciones correctivas correspondientes.

El procedimiento garantizard la confidencialidad de los reclamantes y la

objetividad del analisis.

. DESARROLLO:

7.1. IMPLEMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS

Formato y/o
registro

N° | Responsable Descripcion

Solo registrard y coordinard la implementacion de
acciones correctivas para desviaciones catalogadas | No aplica
como No Conformidades.

Encargado
de calidad

Para casos de una no conformidad de auditoria (ya
sea interna 0 externa) es obligatorio que se
planifiquen las correcciones y acciones correctivas
sin demora injustificada. Ante ello, el encargado de
calidad podrd realizar una reunion con 10S | Formato de
responsables del proceso o area para planificar las seguimiento
Encargado | @cciones a tomar (correccion(es) o accion(es) | ge acciones
de calidad | correctivas) los cuales deben ser registrados en SIC- | 4o mejora
PG-04-F-01 Seguimiento de Acciones de Mejora. SIC-PG-04-

De acuerdo con las causas obtenidas en la | F-01
investigacion respectiva, el encargado de calidad
junto con los responsables de las areas o procesos
involucrados, determinaran las acciones a considerar
0 acciones correctivas.

Durante el registro de la accion correctiva se debe
Encargado | registrar la(s) accion(es) a ejecutar, el responsable de
de calidad | su ejecucidon y la fecha estimada para dicha
ejecucion.

No aplica
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Entre las acciones a tomar puede indicarse el
actualizar la matriz de riesgos u oportunidades del
proceso, hacer cambios en el sistema de gestion,
entre otros, procurando que estas acciones sean
apropiadas.

Como medida correctiva, el encargado de calidad
también evaluard proponer cambios teniendo en
cuenta el propdsito de estos, sus consecuencias
potenciales, la integridad del tratamiento de quejas,
la disponibilidad de recursos y la asignacion de
responsabilidades o autoridades para gestionar
dichos cambios. Asimismo, coordinard segun
corresponde para que se puedan actualizar los
riesgos u oportunidades determinados segin los
registros respectivos.

7.2. VERIFICACION DE LA EFICACIA DE LAS ACCIONES TOMADAS

Formato
N°  Responsable Descripcion ylo

registro

Una vez que todas las acciones a
implementar se hayan ejecutado, el
encargado de calidad deberd verificar si
estas fueron eficaces, es decir, si se cumplié
con lo planificado. La evaluacion de la
eficacia de las acciones tomadas podra
realizarse en un tiempo maximo de 3 meses

1 | Encargadode | de ejecutadas las acciones de mejora. No apli
: o aplica
calidad . .
En caso existan acciones que no se

implementaron segun el plan establecido, se
evaluard la necesidad de registrar este
hallazgo como no  conformidades,
reprogramar las fechas, y/o dar aviso a la
alta direccion para que pueda tomar las
medidas pertinentes.

8. REGISTROS

- SIC-PG-04-F-01 Formato de seguimiento de acciones de mejora

9. ANEXOS

- SIC-PG-04-F-01 Formato de seguimiento de acciones de mejora
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Anexo 1: “Formato de seguimiento de acciones de mejora”

Cadigo
@l&mm SEGUIMIENTO DE ACCIONES DE MEJORA Vessidn
Inicio de
igencia:

Actualizado al _

Responsable Detalle e Requi il Fecha D S Fechade Estad Cddigo dela
del areao Cargo del <IEr EQUIETE ¢ reccion Responsable . i} - Responsable €chia Descripeion . saeacion de EFECTIVA =590 pyevaaccion
Raiz  Correccion i Limite Verificacion ) actual .
Proceso Hallazgo ejecucion de mejora

Fecha de Areao

N° CcODIGO ;
registro Proceso
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q) Proceso de Implementacion:

Para llevar a cabo el proceso de implementacion, se planted un cronograma que se mostrara en la Tabla N° 23:
Tabla N° 23: Cronograma de implementacion de la 1ISO 10002:2018

PLANIFICACION DE LA PROPUESTA

Actividades Descrlpc_lon de las Crono_gr_ama ) Cronograma i Estado Va"d?C'O” Progreso Entregable Observaciones
actividades Inicio Fin del cliente
. PPT de
Presentacion de las -
Reunidén de | bachilleras en ingenieria (Fecha (Fecha presentacion de
) ) : ge propuesta por | propuesta por | Planificado | Planificado 0% aplicacion de la -
kick off industrial que realizaran las . -
ropuestas de mejora la empresa) la empresa) implementacion
P de la 1SO
(Fecha (Fecha
propuesta por | propuesta por 0%
la empresa) la empresa)
ELABORACION DEL CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION
Actividades Descrlpc_lon de las Crono_gr_ama ) Cronograma i Estado Valldguon del Progreso | Entregable | Observaciones
actividades Inicio Fin cliente
an?elrl\s;liz'ién (Fecha (Fecha Procedimiento
Auditoria interna verr)i ficacién){jel propuesta por | propuesta por | Planificado | Planificado 0% de Auditoria -
. la empresa) la empresa) Interna
proceso de atencion
Revision, mejora Revision de Procedimiento
', mejoray Pendientes con (Fecha (Fecha
aprobacion de s i y Formatos de
- respecto al proceso | propuesta por | propuesta por | Planificado | Planificado 0% g -
documentacion ot Informacion
de atencion al la empresa) la empresa)
propuesta cliente Documentada
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Continuamos con la Tabla N° 23 de la pagina 88:

Descripcién de las

Cronograma -

Cronograma -

Validacion del

Fuente: Elaboracion propia

Actividades actividades Inicio Fin Estado cliente Progreso | Entregable | Observaciones
Explicar a todo
Capacitacion de la | nivel sobre el uso (Tgcnista or (Tgcnista or | Planificado |Planificado 0% Lista de -
1SO 10002:2018 de los documentos | P oP P prop P asistencia
y formatos la empresa) la empresa)
Implementacion de Implementacién de | (Fecha (Fecha ]E’or:)rzzil)r:;entos,
- - 0 i
12 1SO 10002:2018 los documentosy | propuesta por | propuesta por | Planificado |Planificado 0% programas a
formatos la empresa) la empresa) '
implementar
Analls!s,_ . (Fecha (Fecha Procedimiento
Lo supervision y - - L
Auditoria interna verificacion del propuesta por | propuesta por | Planificado | Planificado 0% de Auditoria -
proceso de atencién la empresa) la empresa) Interna
Procedimiento
Retroalimentacion, y formatos
Analisis de Elaboracion de (Tgctﬁsta or (Tgctﬁsta or | Planificado |Planificado 0% implementados
resultados documento, ajuste prop P prop P 0 de acuerdo a la
; la empresa) la empresa)
y cierre I1ISO
10002:2018
Retroalimentacion, -
Elaboracion de Elaboracion de (Fecha (Fecha Planificado | Planificad 0% (Fj’roced_lmlento
acciones correctivas | documento, ajuste propuesta por | propuesta por anificado anificado 0 e acciones -
y cierre ’ la empresa) la empresa) Correctivas
(Fecha (Fecha
propuesta por | propuesta por 0%
la empresa) la empresa)
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Para iniciar la implementacion, se procederd a realizar un diagndstico,
ademas de ello se cuenta con los resultados de la encuesta realizada para
poder tener un registro del panorama actual de la empresa. Segun distintos
trabajos de investigacion, se sabe que las empresas que cuentan con una
norma ISO implementada, tienen un nivel de satisfaccion al cliente mayor a
los que no cuentan con esta, como lo menciona el trabajo de investigacion
titulado “La ISO 90001 y la administracion de la calidad total en las
empresas peruanas” de Jorge Benzaquen de las Casas, donde indica que las
empresas con certificacion I1SO tienen un mayor promedio en los factores
de TQM que se analizaron, donde el factor planeamiento de calidad fue uno
de los mas relevantes.

Tomando en consideracion la experiencia, se entrevistd a Walter Montafiez
Vera, actualmente Jefe del Sistema integrado de gestion de la empresa
Promotores Eléctricos S.A. (Promelsa), en donde indic6 que de acuerdo a
su experiencia implementando la 1SO 90001 e ISO 17025 en la empresa
Promelsa y Promecal respectivamente, el aumento del resultado porcentual
de la satisfaccion al cliente dependeré no solo de la implementacion, sino
del compromiso del personal, quien seré parte fundamental del proceso, por
lo que sera importante que se brinde constantes capacitaciones y
seguimientos. Menciond que de acuerdo al tamarfio de la empresa y al sector
al que este pertenezca también dependera el incremento, pero de acuerdo a
su experiencia nos indica que luego de una implementacion se puede
incrementar la satisfaccion al cliente entre un 8% a 20%. Debido a que la
empresa CORPORACION SIC S.A.C. es una empresa grande y cuenta con
varios afios de experiencia, se propuso lograr un incremento del 20% para
la satisfaccion al cliente, mostrandose en la Tabla N° 24 el puntaje esperado

en la encuesta para lograr el incremento:
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Tabla N° 24: Resultados de la encuesta de satisfaccion al cliente

Dimensiones Puntaje esperado %

Elementos tangibles 2499 16%
Fiabilidad 3394 22%
Sensibilidad 2850 18%
Seguridad 2993 19%
Empatia 3749 24%
Total 15485 100%

Fuente: Elaboracion propia

Para lograr estos resultados, se deberd incrementar el puntaje en cada una
de las dimensiones de la encuesta, a excepcion de la dimensién llamada
elementos tangibles, ya que no es considerado un elemento tan importante
en satisfaccion del cliente. Los puntajes que se deberan obtener en cada uno

se muestran en la siguiente Tabla N°25:

Resultados de la encuesta de . % de Incremento  Tapla
- g Puntaje __.. .
satisfaccion satisfaccion  esperado

Resultado de la encuesta N _
previa auditoria 11789  63.79%  20.00% 2>
Resultado esperado luego de

la implementacion 15485  83.79%

Resultado Ideal de la encuesta 18480  100.00%
Resultados de la encuesta de satisfaccion al cliente post auditoria

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestraen la Tabla N° 25, se debe incrementar al puntaje mostrado
en cada una de las dimensiones para obtener el porcentaje esperado.

Se espera que este incremento en la satisfaccion al cliente sea progresivo en

los siguientes afios, ya que la ISO 10002:2018 se basa en estandares
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internacionales, que se puede implementar de manera independiente con los
estandares de la ya conocida norma 1SO 9001, creando un nuevo paradigma
en la normalizacién de los procesos empresariales, de acuerdo con Heras,
Casadesus, & Karapetrovic (2006).
5.1.5 Metodologia DMAIC
La metodologia DMAIC es méas conocida como: Definir, medir, analizar,
mejorar y controlar. Ademas, es considerada un proceso repetitivo que sigue
una estructura, la realizacion de experimentos y su evaluacion respectiva.
(McCarty T, 2005)
a) Definir:
En la primera etapa de la metodologia se realiza la descripcidn del proceso
de atencion al cliente para identificar el principal problema y proponer una
mejora, con la cual se podra optimizar y asi reducir tiempos innecesarios.
Las herramientas que se utilizaran en esta etapa son:
1. Cuadro de proyecto DMAIC:
Esta herramienta nos permitird plasmar los objetivos y areas involucradas

que seran objeto de estudio, que se muestra en la Tabla N° 26:
Tabla N° 26: Carta de Definicion de Proyecto DMAIC

1. JUSTIFICACION - CASO DEL PROYECTO:

Se conoce que el tiempo promedio de permanencia en el centro de atencion, entre la espera y el tiempo
de atencion, es aproximadamente entre 25 a 30 minutos cuando la meta es 15 minutos. Esto genera

insatisfaccion en el cliente y por lo tanto recurrentes quejas. Lo que se busca es reducir este tiempo, ya
que hay muchos tiempos muertos que se podrian eliminar si se realiza una reorganizacion del proceso.

2. ALCANCE DEL PROYECTO

El proyecto analizara el proceso de atencién al cliente de la empresa Corporacion SIC, desde que este
acude al centro de atencion y selecciona el tipo de requerimiento a realizar hasta que se da por
terminada la atencion en el sistema Aloha.

3. PROPOSITO (CTQ's a mejorar



CTQ's

T ater atendido Cédigo
T SIC 1 §teDAIRTA DE DEFINICION DE PROYECTO Versién

'CORPORACION DMAIC inicio de

Vigencia

Nombre del o .
Iniciador: N® de proyecto:
Fecha: Fecha inicio:
N° de Documento: Fecha esperada fin:

Fechareal fin:

Gerencia 0 Area de

Mejora

Nombre del Incrementar la satisfaccion del cliente en una empresa del sector de

proyecto telecomunicaciones

Lider del proyecto Fiorella Diaz / Gianella Hinostroza
Aprobado por
(Patrocinador)
4. OBJETIVOS
CTQ's Objetivos

Gerencia Comercial

Sergio Cardenas (Gerente General)

Tiempo de espera para ser

. 0 . L
atendido Reducir en 10% el tiempo de espera y demora de atencion

Tiempo que demora la atencion Atender un 10% maés de personas por dia

5. GRUPOS DE INTERES:

Entre las personas interesadas para la ejecucién del proyecto se ha considerado a las siguientes:
Gerencia Comercial, el proveedor (Movistar), los clientes, asesores comerciales, supervisor y
encargado de calidad.

6. PLAN DEL PROYECTO:

FECHA
ETAPAS DEL PROYECTO DE FECHA PROGRAMADA FIN FIN REAL
INICIO
Definir
Medir
Analizar
Mejorar
Controlar
7. EQUIPO DE TRABAJO
Cargo Nombre DEDICACION ESPERADA
Supervisor de tienda éqrge 95%
ilva
Encargado de Calidad Jose 95%
Palma
Limitaciones del provecto No contar con el acceso a la informacion diaria y que el personal
proy no esté disponible al 100%.
Estandares y regulaciones El proyecto se realizara bajo la Metodologia DMAIC.
Los resultados ayudaréan a que la empresa cumpla su meta de
Impacto del proyecto 2 p . . . .
atencion mensual y asi le asignen mas sedes a nivel nacional.

8. RECURSOS

Accesos al sistema Aloha

Documentacion utilizada en el proceso de atencion
Registros de atencion

Libro de reclamaciones fisico y virtual

9. METRICOS

Tlempo de espera para ser Reducir en 10% el tiempo de espera y demora de atencién
atendido

Tiempo que demora la atencion Atender un 10% maés de personas por dia

Elaborado por: Fecha:
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Aprobado por: Fecha:

Fuente: Elaboracidn propia

2. Diagrama SIPOC
Este diagrama nos permite ver de manera general las etapas del proceso

a analizar con los siguientes elementos presentados en la Tabla N° 27:

Tabla N° 27: Diagrama SIPOC
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Cadigo:
@ic.
SORPORACION DIAGRAMA DE SIPOC Version:
Inicio de
Vigencia:
| Fechade Actualizacién
AREA O
cEio OBJETIVO GENERAL RESPONSABLE
Atencién al - .
. Identificar las etapas del proceso Supervisor
cliente
PROVEEDOR ENTRADA PROCESO PRODUCTO CLIENTE
Llamar al cliente
Ticket de de acuerdo con | Atenciéonen | Clientes de
Asesor L p A
atencion el orden del modulo Movistar
sistema
Atender el
requerimiento
Clientes - del cliente
Informacion Orden de
de del servicio (pagos, requerimiento Asesor
Movistar compras, q
tramites varios,
etc.).
Documentos
del cliente Brindar opciones | Informacién
Asesor (recibos, de acuer%o con del Clientes de
Boucher, el requerimiento. | requerimiento Movistar
notificacion, q ’ q
etc.)
. Consolidar Documentos
Clientes Documentos L ) p
requerimiento firmados y Area
de dela . - .
. mediante firma con huella Comercial
Movistar empresa .
de documentos. dactilar
Documentos Validacion de
Asesor firmados y documentos y/o | Documentos Area
con huella pago de registrados Comercial
dactilar Servicios.
., Indicarle .
Informacion - Conformidad .
. condiciones y/o Clientes de
Asesor de garantias . del .
Iy garantias del L Movistar
y condiciones S requerimiento
requerimiento.
Clientes Consultar algin L
Consultas ar aig Absolucién
de o requerimiento Asesor
) adicionales - de consultas
Movistar del adicional.
. Término del Cierre de la .
Conformidad - ., Clientes de
Asesor S servicio en el atencién en )
del servicio - . Movistar
sistema Aloha. sistema

Fuente: Elaboracion propia
b) Medir la situacion actual (AS-1S):

En la segunda etapa de la metodologia se realiza la medicion del proceso.

Las herramientas que se utilizaran en esta etapa son:

1. Diagrama de analisis de procesos:

Se utiliza el diagrama de analisis de procesos o también llamado DAP en
donde se muestra la trayectoria del proceso, sefialando los tiempos y

distancias recorridas en casi aplique. Las actividades que se colocan en
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el DAP son la operacion con el simbolo circular, inspeccion con el
simbolo de un cuadrado, demora con el simbolo de la letra “D”,
transporte con el simbolo de flecha y almacenamiento con el simbolo de
triangulo invertido. Se puede observar en la Tabla N° 28 el DAP
realizado para el proceso de atencion al cliente para la adquisicion de
equipos.
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Tabla N° 28: Diagrama de analisis del proceso

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

Diagrama No. 01 OPERARIO | MATERIAL EQUIPO 0O
Objetivo: Revision del tiempo RESUMEN
tomado por proceso ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
Operacion 10
Proceso analizado: Atencién al Transporte 0
cliente para la adquisicion de Espera 4
Metodo: Inspeccion 0
Actual Propuesto [ | Almacenamiento 0
Localizacion: Centro de servicio Distancia (m) 0
Movistar - Proceres de Tiempo (hr/hombre) 285
Operario: Asesor de Movistar Total
Elaborado por: Fecha:
Fiorella Diaz
. 28/08/2021 .
Gianella Comentarios
Aprobado por: Fecha:
L, . Distancia | Tiempo Simbolo i
Descripcion Cantidad . Observaciones
(m | (min \/
Llamar a cliente de acuerdo al orden
. 1 2 X\
del sistema N
Esperar que cliente se acerque al N
5 1 1 >
modulo de atencién y
Preguntar el detalle del L
o 1 1 %
requerimientoy DNI
Escuchar el requerimiento del 1 3
cliente
Brindar opciones de acuerdo al
P 1 4 N
requerimiento \
Esperar decision del cliente 1 45 />x
Llenar informacion en los formatos 1 2 f
correspondientes
Indicar al cliente colocar su huella [
. - 1 1 N
dactilar como validacion N
Esperar que se coloque bien la 1 L5 \>K
huella '
//
Indicar la generacion del documento 1 3
Indicar las condiciones y/o garantias 1 1
del requerimiento
Consultaral cliente si tiene algin
- - ¢ 1 2| N
requerimiento adicional N
Esperar indicaciones finales del 1 ) \>(
cliente /
Terminar servicio en el sistema 4
1 05 | X7
Aloha
TOTAL 14 0 285 |10]0[4]0

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla N°28, el tiempo total del proceso de forma estandarizada

es de 28.50 minutos con 10 operaciones y 4 esperas generando 14

actividades.
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2. Value Stream mapping (VSM), Mapa de la cadena de valor:

IOV

FIFO

Seleccion del

LLamara
cliente

En base al
sistema

Nombres

Servicio

TC=2 min

#0p=1

Cliente

2 Min

Consolidar
requermiento

Cliente coloca
huella dactilar y
valida

__documentos

Consultaenla
base de datos

Metodo de
pago

TC=6.5min

#0p=1

proceso a
requerir
Datos
generales
Atender
requerimiento
Brindar
opciones de
acuerdo a
_requerimiento
2 min ~\ 4.5 min
Espera Espera
Caracteristicas
del equipo
TC=9 min
#0p=1
Cc/T=
2 min 4.5min
9 Min

Figura N° 24: Diagrama de VSM para el proceso de atencion al cliente.

Elaborado por: Autoria propia

Servicio
completado

2 min
Espera

2 min

Consultar algin
requerimiento
adicional

Termino del
servicio en el
istema Aloha

Equipos

TC=2.5min

#0p=1

TC= 6.5 min

TC=20 min

2.5 Min
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Segun la Figura N° 24, el tiempo total de ciclo del proceso es de 20
minutos y cuenta con 8.50 de tiempo de espera. Este proceso se
desarrolla por método FIFO o también conocido First in first out y se
desarrolla de forma ciclica.

El resultado que nos genera el Value Stream Mapping (VSM) del proc

de atencion (véase Tabla N° 29):
Tabla N° 29: Resultados del VValue Stream Mapping

€so

Tiempo % del tiempo

Resultados (Minutos) total
Actividades sin valor agregado 8.5 29.82%
Actividades con valor agregado 20 70.18%
Total 28.5 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

. Capacidad del proceso (prueba de normalidad e indicadores de
capacidad del proceso):

Se ha realizado la toma de tiempos de las actividades del proceso de
atencion al cliente, mientras los clientes realizan su gestidn segun la
Tabla N° 30:
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Tabla N° 30: Tiempos del proceso de atencion durante el afio 2019

Meses

Observaciones (minutos)

1 2 3 4 5 6 / 8 9 10 11 12
Enero 4526 49.19 2432 2755 3519 4428 5111 3823 29.12 3548 2247 32.26
Febrero 21.3 20.08 2843 1955 1329 29.07 28.23 2314 2409 49.01 1828 28.01
Marzo 50.32 3045 2854 18.05 2456 2525 26.43 26.09 2215 23.05 4451 39.27
Abril 43.03 36.15 4208 3136 50.13 29.87 3817 3558 3451 4439 1924 16.53
Mayo 2458 3556 1249 948 2234 2455 3814 1743 4740 4911 3219 34.02
Junio 53.35 2552 2446 1015 23.07 1323 2401 1752 49.17 4715 39.19 4236
Julio 29.12 2843 1536 4515 384 2742 2123 2742 50.03 4313 19.25 18.20
Agosto 2712 2427 3127 1854 2231 361 2740 1631 3839 2724 4534 33.16
setiembre  18.32 2341 46.29 2134 2214 2532 2315 3225 19.17 17.00 2956 47.23
Octubre 3216 2257 1418 20.32 2849 2121 1406 4128 4842 2258 4214 41.10
Noviembre 23.17 29.47 43.09 14.28 1527 2338 2156 13.11 16,51 2534 30.12 19.03
Diciembre 3258 16.35 2520 27.13 31.28 1244 49.27 3824 2548 3456 4129 38.24

Fuente: Elaboracion propia
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Para poder realizar los analisis posteriores se ha determinado el limite

inferior y limite superior en base a la tabla de factores de control de las

cartas de control (véase Tabla N° 31):

Tabla N° 31: Factores para la construccidn de las cartas de control

Tamafio de Cartas X Carta R Carta S ES'[I(I;Z&(SIOH

muestra (A2) ds Ds Ds c d,
2 1.88 0.853 0.0000 3.2686 0.7979 1.128
3 1.023 0.888 0.0000 25735 0.8862 1.693
4 0.729 0.88 0.0000 2.2822 0.9213 2.059
5 0.577 0.864 0.0000 2.1144 0.94 2.326
6 0.483  0.848 0.0000 2.0039 0.9515 2.534
7 0.419  0.833 0.0758 1.9242 0.9594 2.704
8 0.373 0.82 0.1359 1.8641 0.965 2,847
9 0.337  0.808 0.1838 1.8162 0.9693 2.97
10 0.308  0.797 0.2232 1.7768 0.9727 3.078
11 0285 0.787 02559 17441 09754 3173
12 0.266___0.778 0.2836  1.7164 0.9776 3.258

Fuente: Walter Shewhart

Siendo elegido el valor de 0.266 que es resultante del tamafio de muestra

12 y la carta X (Az). En base al resultado de la tabla 25 se realizan las

formulas para obtener el LC, LCS y LCI de la media (véase en Tabla N°

32)

Tabla N° 32: Obtencidn de los limites superior e inferior en base a la media

Datos de medias

Muestras b0 medio LC LCS LClI
1 36.21 20,61 38.657  10.134
2 2521 20,61 38.657  10.134
3 20.89 20,61 38657  19.134
4 35.09 20,61 38.657  10.134
5 28.94 20,61 38657  19.134
6 30.77 20,61 38.657  10.134
7 30.26 20,61 38657  10.134
8 28.95 20,61 38657  10.134
9 27.10 20,61 38657  10.134
10 29.04 20,61 38.657  10.134
11 22.86 20,61 38657  10.134
12 31.01 20,61 38657  10.134

Fuente: Elaboracion propia
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Siendo elegidos los valores 0.2836 y 1.7164 que es resultante del tamafio

de muestra 12, D3 y dz. En base al resultado de la tabla 24 se realizan las

formulas para obtener el LC, LCS y LCI del rango (véase en Tabla N°

33)

Tabla N° 33: Obtencion de los limites superior e inferior en base al rango

Muestras

Datos de rango

R LC LCS LCI
1 28.64 34.013 58.380 9.646
2 35.72 34.013 58.380 9.646
3 32.27 34.013 58.380 9.646
4 33.6 34.013 58.380 9.646
5 39.63 34.013 58.380 9.646
6 43.20 34.013 58.380 9.646
7 34.67 34.013 58.380 9.646
8 29.03 34.013 58.380 9.646
9 30.23 34.013 58.380 9.646
10 34.36 34.013 58.380 9.646
11 29.98 34.013 58.380 9.646
12 36.83 34.013 58.380 9.646

Fuente: Elaboracion propia

En base a la informacién obtenida se realiza una prueba de normalidad

para validar la informacion. Debido a la cantidad de muestras que se

presentan para analizar se realiza la prueba de normalidad segun Shapiro

Wilks (véase Tabla N° 34)

Tabla N° 34: Pruebas de Normalidad

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

Enero 0.193 12 ,200" 0.919 12 0.274
Febrero 0.160 12 ,200" 0.929 12 0.367
Marzo 0.147 12 ,200" 0.926 12 0.339
Abril 0.190 12 ,200" 0.919 12 0.277
Mayo 0.185 12 ,200" 0.931 12 0.395
Junio 0.163 12 ,200" 0.947 12 0.587
Julio 0.236 12 0.064 0.905 12 0.182
Agosto 0.172 12 ,200" 0.926 12 0.335
Setiembre 0.194 12 ,200" 0.892 12 0.124
Octubre 0.180 12 ,200" 0.907 12 0.197
Noviembre 0.173 12 ,200" 0.890 12 0.117
Diciembre 0.159 12 ,200" 0.927 12 0.354

Fuente: Elaboracion propia
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Se comprueba segun los datos de significancia que es una distribucién
normal al cumplir el pardmetro principal de ser mayor a 0.050.

Grafico Q-Q normal de Enero

Normal esperado

10 20 30 40 50 &0

Valor observado
Figura N° 25: Normalidad de Shapiro-Wilks para enero

Fuente: Elaboracion propia

Se considera que los datos se encuentran dentro de la distribucion normal
debido que los datos graficados como puntos se encuentro cerca de la
linea de tendencia.

Se observa la tendencia para el mes de febrero en la Figura N° 26:

Grafico Q-Q normal de Febrero

Normal esperado

10 20 30 40 =0 B0

Valor observado
Figura N° 26: Normalidad de Shapiro-Wilks para febrero

Fuente: Elaboracion propia

Se considera que los datos se encuentran dentro de la distribucion normal
debido que los datos graficados como puntos se encuentro cerca de la

linea de tendencia.
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Se observa la tendencia para el mes de marzo en la Figura N° 27:

Grafico @-Q normal de Marzo

Normal esperado

o 10 20 30 40 50

Valor observado
Figura N° 27: Normalidad de Shapiro-Wilks para marzo

Fuente: Elaboracion propia

Se considera que los datos se encuentran dentro de la distribucion normal
debido que los datos graficados como puntos se encuentro cerca de la
linea de tendencia.

Se observa la tendencia para el mes de abril en la Figura N° 28:

Grafico Q-Q normal de Abril

Normal esperado

o 10 20 30 40 50

Valor observado

Figura N° 28: Normalidad de Shapiro-Wilks para abril.
Fuente: Elaboracion propia

Se considera que los datos se encuentran dentro de la distribucion normal
debido que los datos graficados como puntos se encuentro cerca de la

linea de tendencia.
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Se observa la tendencia para el mes mayo en la Figura N° 29:

Grafico Q-Q normal de Mayo

Normal esperado

10 20 30 40 50 &0

Valor observado

Figura N° 29: Normalidad de Shapiro-Wilks para mayo

Fuente: Elaboracion propia

Se considera que los datos se encuentran dentro de la distribucion normal
debido que los datos graficados como puntos se encuentro cerca de la
linea de tendencia.

Se observa la tendencia para el mes de junio en la Figura N° 30:

Grafico Q-Q normal de Junio

Normal esperado

10 20 30 40 50

Valor observado
Figura N° 30: Normalidad de Shapiro-Wilks para junio
Fuente: Elaboracion propia

Se considera que los datos se encuentran dentro de la distribucion normal
debido que los datos graficados como puntos se encuentro cerca de la

linea de tendencia.
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Se observa la tendencia para el mes de julio en la Figura N° 31.:

Grafico Q-Q normal de Julio

Normal esperado

10 20 30 40 50 B0

Valor observado

Figura N° 31: Normalidad de Shapiro-Wilks para julio.
Fuente: Elaboracion propia

Se considera que los datos se encuentran dentro de la distribucion normal
debido que los datos graficados como puntos se encuentro cerca de la
linea de tendencia.

Se observa la tendencia para el mes de agosto en la Figura N° 32:

Grafico Q-Q normal de Agosto

Normal esperado
o

10 20 30 40 50

Valor observado
Figura N° 32:Normalidad de Shapiro-Wilks para agosto

Fuente: Elaboracion propia

Se considera que los datos se encuentran dentro de la distribucion normal
debido que los datos graficados como puntos se encuentro cerca de la

linea de tendencia.
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Se observa la tendencia para el mes de setiembre en la Figura N° 33:

Grafico Q-Q normal de Setiembre

Normal esperado

10 20 30 40 50 60

Valor observado

Figura N° 33: Normalidad de Shapiro-Wilks para setiembre

Fuente: Elaboracion propia

Se considera que los datos se encuentran dentro de la distribucion normal
debido que los datos graficados como puntos se encuentro cerca de la
linea de tendencia.

Se observa la tendencia para el mes de octubre en la Figura N° 34:

Grafico Q-Q normal de Octubre

Normal esperado

10 20 30 40 50 60

Valor observado
Figura N° 34: Normalidad de Shapiro-Wilks para octubre
Fuente: Elaboracion propia

Se considera que los datos se encuentran dentro de la distribucion normal
debido que los datos graficados como puntos se encuentro cerca de la

linea de tendencia.
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Se observa la tendencia para el mes de noviembre en la Figura N° 35:

Grafico Q-Q normal de Noviembre

Normal esperado
o

10 20 30 40 S0

Valor observado

Figura N° 35: Normalidad de Shapiro-Wilks para noviembre

Fuente: Elaboracion propia

Se considera que los datos se encuentran dentro de la distribucion normal
debido que los datos graficados como puntos se encuentro cerca de la
linea de tendencia.

Se observa la tendencia para el mes de diciembre en la Figura N° 36:

Grafico Q-Q normal de Diciembre

Normal esperado
o

10 20 30 40 50

Valor observado
Figura N° 36: Normalidad de Shapiro-Wilks para diciembre

Fuente: Elaboracion propia

Se considera que los datos se encuentran dentro de la distribucion normal
debido que los datos graficados como puntos se encuentro cerca de la
linea de tendencia.

Como conclusion general se valida la informacion de las mediciones
tomadas que cumpla con los requisitos de una distribucion normal.
Luego de haber demostrado la distribucion normal sobre la informacion

recolectada se procede a generar el indice de capacidad del proceso (CP).
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El CP es un indicador de la capacidad potencial del proceso y se puede

ver en las siguientes figuras:

Informe de capacidad del proceso de Enero

LI;ZI LES

Procesar datos | — largo plazo
LEI 19.134 — == Corto plazo
Objetivo * —_—
LES 38.657 Capacidad largo plazo
Media de la muestra 29.7668 Pp 0.26
Numero de muestra 22 PPL 028
Desv.Est. (Largo plazo) 12.5205 PPU 024
Desv.Est. (Corto plazo) 14.1337 Ppk 024

Cpm *
Capacidad corto plazo

cp 023
CPL 025
cPU 021
cpk 021

Rendimiento
Esperado Esperado
Observado  Largo plazo  Corto plazo
PPM < LEI 227272.73 197875.94 225935.19
PPM > LES 272727.27 238836.58 264673.13
PPM Total 500000.00 436712.52 490608.33

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.

Figura N° 37: indice de capacidad de proceso para enero

Fuente: Elaboracion propia

En base a la Figura N° 37 se analiza el indicador Cp=0.23. El resultado
indica que al ser menor de 0.67 no es adecuado para el trabajo y requiere
modificaciones serias. Ademas, se considera que debido a los resultados

del Cpk=0.21, el proceso se esta realizando fuera de las especificaciones.

Informe de capacidad del proceso de Febrero

LEI LES

Procesar datos — largo plazo
LEI 19.134 ——— Corto plazo
Objetivo * —_——
LES 38.657 Capacidad largo plazo
Media de la muestra 24.8673 Pp
Nimero de muestra 22 PPL  0.20
Desv.Est. (Largo plazo) 9.44881 PPU 049
Desv.Est. (Corto plazo)  7.30412 Ppk 020

Cpm *
Capacidad corto plazo

Cp 045
CPL 026
CPU 063
cpk 026

Rendimiento
Esperado Esperado
Observado  Largo plazo  Corto plazo
PPM < LEI 272727.27 27200115 216245.31
PPM > LES 90909.09 72225.58 29517.13
PPM Total 363636.36 344226.73 245762.44

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.
Figura N° 38: Indice de capacidad de proceso para febrero

Fuente: Elaboracion propia
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En base a la Figura N° 38 se analiza el indicador Cp=0.45. El resultado
indica que al ser menor de 0.67 no es adecuado para el trabajo y requiere
modificaciones serias. Ademas, se considera que debido a los resultados

del Cpk=0.26, el proceso se esta realizando fuera de las especificaciones.

Informe de capacidad del proceso de Marzo

LEI LES
Procesar datos ! ! Largo plazo
LEI 19.134 t H — = = Corto plazo
Objetiva - | ;
LES 38.657 | ; Capacidad largo plaza
Media de la muestra 237332 | | Pp 0.28
Niimero de muestra 22 ! ' PPL 0.3
Desv.Est. (Largo plazo)  11.679 ! ! PPU 043
Desv.Est. (Corto plazo)  13.1121 Ppk 0.3
Cpm .
Capacidad corto plazo
cp 0.25
CPL 0.2
CPU 038
Cpk 032

Rendimiento

Esperado  Esperado

Observado  Largo plazo  Corto plazo
PPM < LEI 363636.36 346864.47 36288497
PPM = LES 136363.64 100653.82 127524.88
PPM Total 500000.00 447518.29 490409.86

La dispersién real del proceso es representada por 6 sigma.

Figura N° 39: Indice de capacidad de proceso para marzo
Fuente: Elaboracion propia

En base a la Figura N° 39 se analiza el indicador Cp=0.25. El resultado
indica que al ser menor de 0.67 no es adecuado para el trabajo y requiere
modificaciones serias. Ademas, se considera que debido a los resultados
del Cpk=0.12, el proceso se esta realizando fuera de las especificaciones.

Informe de capacidad del proceso de Abril

LFI LES

Procesar datos 1 Largo plazo
LEI 19.134 | ——— Corto plazo
Objetivo * —
LES 38.657 Capacidad largo plazo
Media de la muestra 18.745 . Pp 032
Ndmero de muestra 22 PPL -0.01
Desv.Est. (Largo plazo) 10.1283 PPU 0.66
Desv.Est. (Corto plazo) 10.3305 Ppk  -0.01

Cpm

Capacidad corto plazo
- cp 031
/ cPL  -001

CPU 064
/ cpk  -0.01

0 10 20 30 40

Rendimiento
Esperado Esperado
Observado  Largo plazo  Corto plazo
PPM < LEI 590909.09 515318.51 515018.75
PPM > LES 45454.55 24650.59 26959.45
PPM Total 636363.64 539969.10 541978.20

La dispersidn real del proceso es representada por 6 sigma.
Figura N° 40: indice de capacidad de proceso para abril
Fuente: Elaboracion propia
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En base a la Figura N° 40 se analiza el indicador Cp=0.31. El resultado
indica que al ser menor de 0.67 no es adecuado para el trabajo y requiere
modificaciones serias. Ademas, se considera que debido a los resultados
del Cpk=-0.01, el proceso se esta realizando fuera de las

especificaciones.

Informe de capacidad del proceso de Mayo

LEI LES

Procesar datos ] ! —— largo plazo
LEI 19.134 - - Corto plazo
Objetivo .
LES 38.657

Capacidad largo plazo
030

Media de la muestra 23.4723 Pp

Namero de muestra 22 PPL 033
Desv.Est. (Largo plazo) 10.988 PPU 046
Desv.Est. (Corto plazo) 12.0196 Ppk 013

Cpm

Capacidad corto plazo

cp 027

CPL 012

CPU 042

Cpk 012

Rendimiento
Esperado Esperado
Observado  Largo plazo  Corto plazo
PPM < LEI 363636.36 34648817 359074.56
PPM > LES 90909.09 8349545 103234.99
PPM Total 454545.45 429983.61 462309.54

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.
Figura N° 41:Indice de capacidad de proceso para mayo

Fuente: Elaboracion propia

En base a la Figura N° 41 se analiza el indicador Cp=0.27. El resultado
indica que al ser menor de 0.67 no es adecuado para el trabajo y requiere
modificaciones serias. Ademas, se considera que debido a los resultados
del Cpk=0.12, el proceso se esta realizando fuera de las especificaciones.

Informe de capacidad del proceso de Junio

LEI LES
Procesar datos H — largo plazo
LEI 19134 === Corto plazo
Objetivo *
LES 38.657

Capacidad largo plazo
Pp 035
PPL 013
PPU 058
Ppk 013

Cpm

Capacidad corto plazo
cp 040
CPL 014
CPU 066
cpk 014

Media de la muestra 22,6555
Nimero de muestra 22

Desv.Est. (Largo plazo) 9.16699
Desv.Est. (Corto plazo) 8.10748

10 20 30 40

Rendimiento
Esperado Esperado
Observado Largo plazo  Corto plazo
PPM < LEI 36363636  350435.46 332018.48
PPM > LES 45454.55 4044381 24209.26
PPM Total 409090.91 390879.07 356227.74

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.
Figura N° 42. Indice de capacidad de proceso para junio

Fuente: Elaboracidn propia
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En base a la Figura N° 42 se analiza el indicador Cp=0.40. El resultado

indica que al ser menor de 0.67 no es adecuado para el trabajo y requiere

modificaciones serias. Ademas, se considera que debido a los resultados

del Cpk=0.14, el proceso se esta realizando fuera de las especificaciones.

Informe de capacidad del proceso de Julio

I.EI LEIS
Procesar datos ! — largo plazo
LEI 19.134 H N | ——~— Corto plazo
Objetivo *
LES 38.657 Capacidad largo plazo
Media de la muestra 25.6677 Pp
Mimero de muestra 22 PPL 018
Desv.Est. {Largo plazo) 119823 PPU 036
Desv.Est. (Corto plazo)  7.94115 Ppk 078
Cpm
Capacidad corto plazo
cp o
CPL 027
CPU 055
cpk 027

o 10 20 30 40 50

Rendimienta
Esperado Esperado
Observado  Largo plazo  Corto plazo
PPM < LEI 3@181.82 29277953 205319.90
PPM > LES  136363.64 139173.37 50952.10
FPM Tatal 454545.45 431952.90 256272.01

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.

Figura N° 43: indice de capacidad de proceso para julio

Fuente: Elaboracion propia

En base a la Figura N° 43 se analiza el indicador Cp=0.41. El resultado

indica que al ser menor de 0.67 no es adecuado para el trabajo y requiere

modificaciones serias. Ademas, se considera que debido a los resultados

del Cpk=0.27, el proceso se esta realizando fuera de las especificaciones.

Informe de capacidad del proceso de Agosto

LEIl LES
Procesar datos 1 — largo plazo
LEI 19.134 === Corto plazo
Objetivo *
LES 38.657 Capacidad largo plazo

Media de la muestra 23.2659 Pp 032

Nimero de muestra 22 PPL 013
Desv.Est. (Largo plazo)  10.2672 PPU 050
Desv.Est. (Corto plazo)  10.377 Ppk 0.13

Cpm

Capacidad corto plazo

cp 031

CPL 0.13

CPU 049

cpk 013

10

Rendimiento
Esperado Esperado
Observado  Largo plazo  Corto plazo
PPM < LEI 454545.45 343680.34 345248.70
PPM > LES 45454.55 66928.98 69011.31
PPM Total 500000.00 410609.33 414260.00

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.

Figura N° 44: indice de capacidad de proceso para agosto
Fuente: Elaboracidn propia
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En base a la Figura N° 44 se analiza el indicador Cp=0.31. El resultado

indica que al ser menor de 0.67 no es adecuado para el trabajo y requiere

modificaciones serias. Ademas, se considera que debido a los resultados

del Cpk=0.13, el proceso se esta realizando fuera de las especificaciones.

Informe de capacidad del proceso de setiembre

Procesar datos —— Largo plazo
LEI 19.134 === Corto plazo
Objetivo -

LES 38.657

Capacidad largo plazo
0.26

Media de la muestra 30.7677 Pp

Numero de muestra 22 PPL  0.31
Desv.Est. (Largo plazo) 12.55 PPU 021
Desv.Est. (Corto plazo) 9.9696 Ppk 021

Cpm

Capacidad corto plazo

cp 033

CPL 0.39

CPU 026

Cpk 026

Rendimiento
Esperado Esperado
Observado Largo plazo  Corto plazo
PPM < LEI 181818.18 176964.92 121621.42
PPM = LES 318181.82 264795.78 21437498
PPM Total 500000.00 441760.70 335996.40

La dispersién real del proceso es representada por 6 sigma.

Figura N° 45: indice de capacidad de proceso para setiembre

Fuente: Elaboracién propia

En base a la Figura N° 45 se analiza el indicador Cp=0.33. El resultado

indica que al ser menor de 0.67 no es adecuado para el trabajo y requiere

modificaciones serias. Ademas, se considera que debido a los resultados

del Cpk=0.26, el proceso se esta realizando fuera de las especificaciones.

Informe de capacidad del proceso de Octubre

LEIl LErS
Procesar datos ; — largo plazo
LEI 19.134 ' ——— Corto plazo
Objetivo -
LES 38.657 Capacidad largo plazo

Media de la muestra 31.19 Pp 0.26
Nimero de muestra 22 PPL 033
Desv.Est. (Largo plazo) 12335 PPU 020
Desv.Est. (Corto plazo)  9.56349 Ppk  0.20

Cpm

Capacidad corto plazo

Ccp 034

CPL 042

CPU 026

Cpk  0.26

10

Rendimiento
Esperado Esperado
Observado  Largo plazo  Corto plazo
PPM < LEI 227272.73 164189.40 103721.56
PPM > LES 318181.82 27247238 217465.44
PPM Total 545454.55 436661.78 321187.00

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.

Figura N° 46: Indice de capacidad de proceso para octubre

Fuente: Elaboracion propia
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En base a la Figura N° 46 se analiza el indicador Cp=0.34. El resultado
indica que al ser menor de 0.67 no es adecuado para el trabajo y requiere
modificaciones serias. Ademas, se considera que debido a los resultados
del Cpk=0.26, el proceso se esta realizando fuera de las especificaciones.

Informe de capacidad del proceso de Noviembre

LEI LES
Procesar datos : : Largo plazo
LEI 19.134 H —— = Corto plazo
Objetivo * :
LES 38.657 i Capacidad largo plazo
Media de la muestra 27.9432 i Pp
Némero de muestra 22 1 PPL 027
Desv.Est. (Largo plazo) 11.0562 i PPU 032
Desv.Est. (Corto plazo)  14.0607 | Ppk 027
/i : Cpm
: Capacidad corto plazo
~-Fs : cp 023
S cPL 021
CPU 025
cpk 021
\
\|
N
N
N
~
S

30 40 50 60

Rendimiento
Esperado Esperado
Observado  Largo plazo  Corto plazo
PPM < LEI 181818.18 212793.06 265490.03
PPM > LES 22727273 166263.42 223039.33
PPM Total 409090.91 379056.47 488529.36

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.
Figura N° 47: Indice de capacidad de proceso para noviembre

Fuente: Elaboracion propia

En base a la Figura N° 47 se analiza el indicador Cp=0.23. El resultado
indica que al ser menor de 0.67 no es adecuado para el trabajo y requiere
modificaciones serias. Ademas, se considera que debido a los resultados
del Cpk=0.21, el proceso se esta realizando fuera de las especificaciones.

Informe de capacidad del proceso de Diciembre

LEI LES
Procesar datos : Largo plazo
LEI 19134 3 ——— Corto plazo
Objetivo > !
LES 38.657 : Capacidad largo plazo
Media de la muestra 28.7068 H Pp
Numero de muestra 22 : N PPL 030
Desv.Est. (Largo plazo)  10.7178 i PPU  0.31
Desv.Est. (Corto plazo)  12.7938 H TS Ppk 030
Ve Cpm
N\ Capacidad corto plazo
cp 025
CPL 025
CPU 026
cpk 025
30 40
Rendimiento
Esperado Esperado

Observado  Largo plaze  Corto plazo
PPM < LEI 272727.27 185882.63 227158.40
PPM > LES 181818.18 176605.05 218363.08
PPM Total 454545.45 362487.68 445521.47

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.

Figura N° 48: indice de capacidad de proceso para diciembre

Fuente: Elaboracion propia
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En base a la Figura N° 48 se analiza el indicador Cp=0.25. El resultado
indica que al ser menor de 0.67 no es adecuado para el trabajo y requiere
modificaciones serias. Ademas, se considera que debido a los resultados
del Cpk=0.25, el proceso se esta realizando fuera de las especificaciones.
Como conclusion general los resultados de los indicadores de capacidad
no son los adecuados para el trabajo y no se encuentran en el nivel de seis
sigma o clase mundial.
c) Proponer la mejora — Analizar (TO-BE):

En esta tercera etapa se realiz6 un diagrama de causa efecto para poder

identificar las principales causas que generan tiempos muertos en el

proceso, para luego analizar cada actividad del proceso y el tiempo que

utiliza cada una.

1. Diagrama de causa efecto:
Para el desarrollo del diagrama de causa efecto, se tom6 como principales
categorias las siguientes: mano de obra, materiales, método, medio
ambiente y medicion, que se usaran para generar una lluvia de ideas
(véase Tabla N° 35) y encontrar las posibles causas al problema que se

plasmaran en el diagrama.
Tabla N° 35: Lluvia de ideas

Medio
Método Mano de Obra Materiales Ambiente Medicion
No hay
L Falta de Inadecuado indicadores que
Actividades - L ) . e
- - Poca experiencia documentacion ambiente identifiquen
innecesarias .
necesaria laboral demoras
recurrentes
Falta de analisis
. . Falta de acceso Incorrecta
Sin estandares S T de
L Falta de capacitacion ala distribucion .
ni politicas . . . oportunidades
informacion de modulos -
de mejora
Actividades Proceso de seleccion
manuales inadecuado

Fuente: Elaboracion propia
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Las ideas propuestas se plasmaron en el diagrama de Ishikawa para visualizar las posibles causas que generan demora en la atencién (véase
Figura N° 49)

No se cuenta con todos los
recursos necesarios en
todos los puestos

No se cuenta con una
supervision constante

Falta deacceso a la
informaciénde los
sistemas en ciertos puestos

Actividades innecesarias que
generan tiempos muertos

Personal con poca experiencia
No se tiene un proceso
estandarizadode atencién

No se realiza la contratacién del
perfil adecuada para personal

Capacitaciéninadeacuada de cara con elcliente

en las correctas practicas
de trabajo, habilidades
blandas y atencion

Auln hay activiades que se
realizan manualmentey

generan demoras Se pretende cubrir

inmediatamente los puestos
de trabajo

DEMORA EN
LA ATENCION

No se cuenta con
indicadores de demoras
recurrentes

No se cuenta con unbuen
ambiente laboral

Percepciénde Competencia por ganar

condiciones laborales —p 105 bonosadicional en
inadecuadas base a ventas

Predomina el analisis de la
productividaden basea
las ventas del servicio

Demora enrecoger i )
documentosimpresosy/o — Mddulos mal ubicados
productos de almacén

Falta deanalisisde
oportunidades de mejora

[ Medio Ambiente ] [ Medicién ]

Figura N° 49: Diagrama de Ishikawa para la demora en la atencioén.

Elaborado por: Autoria propia
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d) Mejorar:

En la cuarta etapa de la metodologia se base de la informacion de las etapas

anteriormente desarrolladas se establecen mejoras utilizando herramientas.

Las herramientas que se utilizaran en esta etapa son:

1. Poka Yoke de las causas
Esta herramienta también conocida como “a prueba de errores” para
mitigar o eliminar errores en los servicios.
Causa N° 1 “No se tiene un proceso estandarizado de atencion”: Se
generan demoras en el desarrollo de las actividades diarias y no se
cumple con el tiempo de atencidn estandarizado por Movistar (véase

Tabla N° 36)
Tabla N° 36: Poka Yoke de la causa 1

Actual Propuesta

No se cuenta con procedimientos de
atencion, realizando las atenciones en
base a las capacitaciones brindadas de

forma periddica Aplicar la gestién por procesos
para todos los procesos de la
empresa

Solamente cuenta con procedimiento
para procesos generales como logistica,
contabilidad, sistemas, recursos humanos
y calidad

Fuente: Elaboracion propia

Causa N° 2 “Actividades innecesarias generan tiempos muertos”: En
base a la figura A y figura B realizada anteriormente hemos identificado
actividades que generan tiempos muertos como: Esperar que el cliente se
acerque al médulo de atencion, Llenar informacion en los formatos
correspondientes y esperar que se coloque bien la huella dactilar (véase
Tabla N° 37):
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Tabla N° 37: Poka Yoke de la causa 2

Actual

Propuesta

Se producen demoras para que
la persona ubique el médulo de
atencion que le estan llamando

Llenar varios campos de los
formularios internos los cuales
demoran en base al
requerimiento del cliente

Demora en la colocacion de la
huella dactilar por parte del
cliente

Identificar por medio de carteles cuales
son zonas de atencién de reclamos,
quejas, post pago, prepago Yy oOtros.
Ademés, las anfitrionas de tienda
apoyen indicando las zonas de atencion
en base a requerimiento.

Reduccion de campos y formatos para
dar validacion del requerimiento del
cliente.

El asesor que atiende al cliente debe
indicar la forma de colocar el dedo.
Contar con flyer indicando la posicion
de los dedos y ademas indicar que antes
de poner la huella dactilar se debe usar
una crema para limpiar los dedos

Fuente: Elaboracion propia

Causa N°3 “Capacitacion inadecuada™: Se generan demoras en la

atencion del requerimiento debido que el asesor cuenta con el

conocimiento basico de todos los servicios de atencion (véase Tabla N°

38)
Tabla N° 38: Poka Yoke de la causa 3

Actual

Propuesta

Asesores que no cuentan con el
conocimiento en su totalidad de
los servicios para poder orientar
al cliente en los requerimientos

Realizar el FODA por trabajador para
conocer los puntos por trabajar y los puntos
a su favor. Ademas de evaluar a los asesores
sobre el servicio de atencién

Mejorar la evaluacion de desempefio que se
maneja la empresa ya que no se toma en
cuenta aspectos como el grado de
satisfaccion que tienen el cliente que han
sido atendidos por los asesores

Fuente: Elaboracion propia
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2. Diagrama de andlisis de procesos mejorado
En base a las etapas anteriores se ha realizado los diagramas de procesos

con las propuestas como se observa en la Tabla N° 39:

Tabla N° 39: Diagrama de analisis de procesos mejorado

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

Diagrama No. 01 OPERARIO || MATERIAL m] EQUIPO m]
Objetivo: Revision del tiempo tomado RESUMEN
por proceso ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
Operacion 10
Proceso analizado: Atencién al cliente Transporte 0
para la adquisicion de equipos Espera 4
Metodo: Inspeccion 0
Actual u Propuesto [ Almacenamiento 0
Localizacién: Centro de servicio Movistar -| Distancia (m) 0
Proceres de Independencia Tiempo (hr/hombre) 19.5
Operario: Asesor de Movistar Total
Elaborado por: Fecha:
Fiorella Diaz Gianella
. 28/08/2021] .
Hinostroza Comentarios
Aprobado por: Fecha:
Simbolo
Distancia | Tiempo
Descripcién Cantidad ' ! ! ) P Observaciones
(m) (min) v
Llamar a cliente de acuerdo al orden del
. 1 0.5 N
sistema
Esperar que cliente se acerque al modulo
perarqu a 1 05 >
de atencién
P —
reguntar el detalle del requerimientoy 1 1 (
DNI
Escuchar el requerimiento del cliente 1 3
Brindar opciones de acuerdo al
- 1 2 N
requerimiento
Esperar decision del cliente 1 4.5 >(
Llenar informacién en los formatos 1 1
correspondientes
Indicar al cliente colocar su huella dactilar I
o 1 0.5 XN
como validacién
Esperar que se coloque bien la huella 1 0.5 >(
Indicar la generacién del documento 1 0.5
Indicar las condiciones y/o garantias del 1 1
requerimiento
Consultar al cliente si tiene alglin
o . 1 2 N
requerimiento adicional
Esperar indicaciones finales del cliente 1 2 )
Terminar servicio en el sistema Aloha 1 0.5 )(
TOTAL 14 0 19.5 10| 0 4 0 0

Fuente: Elaboracion propia

Dando como conclusion la reduccion del tiempo de 9 minutos. Se
considera que los datos que se han modificado son aplicables de control
por parte de la empresa y los que no se han podido modificar se
consideran variables debido al servicio que solicita el cliente o la

situacion que es variable.
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3. Value stream mapping mejorado (Mapa de cadena de valor):

IOV

FIFO

Figura N° 50: Diagrama de VSM mejorado para el proceso de atencion al cliente.

LLamar a
cliente

En base al
sistema

Nombres

Servicio

TC=0.5 min

#0p=1

Cliente
v
Seleccion del
proceso a
requerir
Datos
generales
Atender Consolidar

1.5 min
Espera

1.5 min

requerimiento

Brindar
opciones de
acuerdo a
requerimiento

Caracteristicas
del equipo

TC=6 min

#0p=1

CfT=

0.5 Min

Fuente: Elaboracion propia

4.5 min
Espera

4.5min

requermiento

Cliente coloca
huella dactilar y
valida
. documentos

)
()

Consultaen la
base de datos

Metodo de
pago

TC= 2.5 min

#0p=1

6 Min

Servicio
completado

2 min
Espera

2 min

Consultar algun
requerimiento
adicional

Termino del
servicio en el
sistema Aloha

Equipos

TC=2.5min

#0p=1

2.5 Min

TC=11.5 min

2.5 Min




El resultado que nos genera el VSM mejorado del proceso de atencion

(véase Tabla N° 40)

Tabla N° 40: Resultados del VSM mejorado

Resultados

Tiempo (Minutos) 9% del tiempo total

Actividades sin valor
agregado

Actividades con valor
agregado

Total

8

11.5
19.5

41.03%

58.97%
100.00%

Fuente: Elaboracion propia

e) Controlar:

En la quinta etapa de la metodologia se propone los controles de las

actividades. Las herramientas que se utilizaran en esta etapa son:

1. Plan disminucion de riesgo: Con la informacion obtenida, se elabora un

plan para reducir los riesgos de acuerdo con los mas recurrentes segin la

Tabla N° 41:
Tabla N° 41: Plan de disminucion de riesgos
Nivel AcCiones Tiempo
Riesgo Probabilidad de Responsable de
. recomendadas . .
riesgo ejecucion
Contar con 5
Dles_perfecto en Baja Bajo impresora de Area de 20 minutos
a impresora Sistemas
reemplazo
Conectar red Area de
Fallaen lared Medio Alto provisional . 10 minutos
. Sistemas
mediante USB
Smwmwgm Baja Medio Cmmmemo Personal de 15 minutos
de energia electrogeno servicios
No Asignar asesor
disponibilidad Baja Medio disponible de  Areade RRHH 10 minutos
del supervisor apoyo
Contar con un )
Fwamel Medio Alto stmymmo Ama% 5 minutos
sistema de registro y Sistemas

pagos

Fuente: Elaboracion propia

2. Plan de control: Con la informacion obtenida, se elabora un plan de

control para analizar el funcionamiento correcto de cada etapa del

proceso (véase Tabla N° 42):
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Tabla N° 42: Plan de Control

Reportes

Accion

Responsable

Estandarizacién del
proceso de atencién

Plan de disminucion de
riesgos

Implementacion de la 1ISO
10002

Procedimiento de
tratamiento y recopilacién
de quejas

Procedimiento de analisis
de quejas

Procedimiento de control
de documentos

Formato de registro de
guejas

Politica de Atencion

Matriz de riesgos y
oportunidades

Cumplir efectivamente la
atencion

Reducir los inconvenientes
en el proceso

Estandarizar el proceso de
atencion de gquejas

Solucionar las quejas de
manera efectiva y en un
tiempo prudente

Analizar las quejas
recurrentes mediante
indicadores

Tener un registro organizado

de las documentaciones

Tener un orden al registrar
las quejas

Atender satisfactoriamente a
los clientes en menor tiempo

Reducir los inconvenientes
recurrentes y mejorar

continuamente de acuerdo al

analisis respectivo

Supervisor de
tienda

Encargado de
calidad

Encargado de
calidad

Supervisor de
tienda

Encargado de
calidad

Asesor

Supervisor de
tienda

Asesor

Encargado de
calidad

Fuente: Elaboracion propia
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5.1.6 Simulacion de las propuestas de solucion
Se ha realizado el disefio de la oficina de San Juan de Lurigancho por medio

de un lay out en version 2D en el programa Revit como se observa en la Figura
N° 51:
ISR =N (Y ) ) i
|

u

1D 1+ I -
| | | \ | |

Figura N° 51: Lay out en versién 2D de la oficina de San Juan de Lurigancho
Fuente: Elaboracion propia en Revit
Se ha realizado el lay out de la oficina de San Juan de Lurigancho en version

3D en el programa Revit como se observa en la Figura N° 52:

Figura N° 52: Lay out en version 3D de la oficina de San Juan de Lurigancho

Fuente: Elaboracion propia en Revit
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En el programa ProModel version 2016 se ha elaborado las locaciones donde
van a pasar las entidades que en este caso se considera al cliente que va donde
el asesor de atencion al cliente para que le brinde la solucion.
El disefio estad conformado por los mddulos, asientos, entrada por donde pasan
los clientes, opciones a tomar dentro de la atencion en el mddulo y cola de
decisiones: acepta o rechaza.
El atributo considerado es el tiempo de ciclo y las variables consideradas son:
Tiempo: Tiempo real y tiempo pronosticado.
Cantidad: N° de quejas y N° de quejas actual
a) Simulacién actual:
Se ha elaborado el disefio de la oficina en estudio en ProModel (véase
Figura N° 53)

Modelo Actual: PLAN DE MEJORA PARA INCREMENTAR
e LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA DEL SECTOR DE TELECOMUNICACIONES

% de Reduccién de quejas del
proceso de atencién
oo

4 Modulo de
servicio

% de reduccién de tiempo en la
atencién del servicio
Tiempo de atencién pronosticado J000000
Tiempo de atencién actual 000.00

Figura N° 53: Modelo actual sin simular el caso en estudio

Fuente: Elaboracion propia en ProModel
Para proceder a realizar la simulacion del modelo actual se analiza los datos

en base a la informacién obtenida en la Tabla N° 43:
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Tabla N° 43: Promedio parcial de tiempos actuales

Cantidad que excede el

Mes Promedio Parcial . )
tiempo promedio
Enero 36.21 8
Febrero 25.21 1
Marzo 29.89 4
Abril 35.09 10
Mayo 28.94 6
Junio 30.77 5
Julio 30.26 4
Agosto 28.95 5
Setiembre 27.10 3
Octubre 29.04 5
Noviembre 22.86 2
Diciembre 31.01 7

Fuente: Elaboracion propia

Enbase a la Tabla N° 43 se calcula el promedio general del promedio parcial
de tiempo que es 29 min y la cantidad que excede el tiempo promedio es de
60 observaciones. Hay que considerar que la totalidad de las observaciones
tomadas en cuenta son 144.

El % de rotacion de tiempo en la atencion de servicio = 60/144

El % de rotacion de tiempo en la atencién de servicio = 41.67%

En el Stat::fit version 3 de ProModel se coloca los datos obtenidos como
promedio parcial de la Tabla N° 43, estos datos me indican la distribucion

de la propuesta realizada (véase Figura N° 54)

' Project 1

Project Views
autofit of distributions

Input

Data distribution rank acceptance

Notes

. Lognermal(-77.2, 4.67, 0.0331) 100 do not reject

Statistics Uniform(22.9, 36.2) 255 do not reject

Autofit of Distri Exponential(22.9, 6.75] 0.918 do not reject
Graphics

Density

Figura N° 54: Distribucion actual en Stat::fit

Fuente: Elaboracion propia en ProModel

Segun lo obtenido en la Figura N° 54 se define el tipo de distribucion
LogNormal ya que es la que mejor se adecua a la distribucion (véase Figura
N° 55)
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0.60

0.30

0.00
22,

Fitted Density

24, 26. 28. 30.
Input Values

= |nput = Lognormal ‘

32

Figura N° 55: Tipo de distribucién del modelo actual

Fuente: Elaboracién propia en ProModel

34. 36.

38.

En base a la encuesta de percepcion de la Tabla N° 7 se ha tomado en cuenta

la cantidad de personas que han declarado de forma negativa sobre el grado

de cumplimiento del servicio en general, siendo los calificativos:

Fuertemente en desacuerdo, muy en desacuerdo y en desacuerdo como se

puede ver en Tabla N° 44:

Tabla N° 44: Promedio general de la disconformidad del cliente

Cantidad de personas que

Total de personas

Encuesta indicaron su disconformidad encuestadas %
Pregunta 1 9 120 8%
Pregunta 2 12 120 10%
Pregunta 3 7 120 6%
Pregunta 4 8 120 7%
Pregunta 5 60 120 50%
Pregunta 6 54 120 45%
Pregunta 7 35 120 29%
Pregunta 8 48 120 40%
Pregunta 9 41 120 34%
Pregunta 10 46 120 38%
Pregunta 11 52 120 43%
Pregunta 12 31 120 26%
Pregunta 13 31 120 26%
Pregunta 14 36 120 30%
Pregunta 15 28 120 23%
Pregunta 16 39 120 33%
Pregunta 17 46 120 38%
Pregunta 18 27 120 23%
Pregunta 19 27 120 23%
Pregunta 20 25 120 21%
Pregunta 21 45 120 38%
Pregunta 22 57 120 48%

Promedio general 29%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 45: Cantidad ideal de quejas segun objetivo de satisfaccion

Maximo de quejas esperadas 10% de 120 =12
Total de Observaciones 120
Total de quejas 35 29%

Personas que dijeron que es de
) o 85 71%
calidad el servicio

Fuente: Elaboracion propia

En base a la informacion recolectada de la Figura N° 54 y la Tabla N° 44 se
simula la atencion al cliente de la oficina de San Juan de Lurigancho (véase
Figura N° 56):

s sy ,_ Modelo Actual: PLAN DE MEJORA PARA INCREMENTAR
G RS LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA DEL SECTOR DE TELECOMUNICACIONES

e % de Reduccién de quejas del
/ I proceso de atencion
S
N° de quejas actuales m

% de reduccién de tiempo en la
atencién del servicio
Tiempo de atencién pronosticado
Tiempo de atencién actual 36.16

Figura N° 56: Modelo actual simulado del caso en estudio

Fuente: Elaboracién propia en ProModel
La simulacién nos brinda los siguientes datos: cantidad de cliente,
informacién y clientes en desacuerdo en reposo, capacidad individual de

estados de locacion y capacidad multiple de los estados de locacion.
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Esto se puede observar en la figura N° 57:

Entidad Estados - Baseline s x Cuadro de indicadores s x Recurso Estados 8 x
Nombre Total Salidas | Tiempo En Sistema
[ % En Légica de Movimier]
> , | INFORMACION 92.00

CLIENTE 92.00

INFORMACION CLIENTES EN DESACUERDO 28,00

CLIENTE No data available for the options selected in the filter.

CLIENTES EN DESACUERDO

=ttt
0 20 40 60 80 10
Por Ciento 4 n »
Capacidad Individual Location Estados - Baseline a x| Multiple Capacity Locacién Estados - Baseline o x
M % Operacion [ % Configuracion M % Inactivo [ % Esperando I M % Vacio [ % Parte Ocupada [ % Lleno
moputo-J [

T T

ASIENTOS - [

|
| ‘ =
I I I
}v

COLA DE DECISION "

OPCIONES

DECISION

Por Ciento Por Ciento

Figura N° 57: Resultados del modelo actual simulado

Fuente: Elaboracién propia en ProModel

b) Simulacion modelo mejorado
Se ha elaborado el disefio de la oficina en estudio en ProModel para la
version mejorada. Los cambios realizados en el proceso no afectan la
distribucion de la tienda, solo afecta el proceso de atencion al cliente el

cual es realizado en cada modulo (véase Figura N° 58):

, _ Modelo Actual: PLAN DE MEJORA PARA INCREMENTAR
S LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA DEL SECTOR DE TELECOMUNICACIONES

% de Reduccion de quejas del
proceso de atencién

% de reduccion de tiempo en la
atencién del servicio
Tiempo de atencién pronosticado [J000000
Tiempo de atencién actual 000.00

Figura N° 58: Modelo mejorado sin simular del caso en estudio

Fuente: Elaboracién propia en ProModel
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Para proceder a realizar la simulacion del modelo mejorado se analiza los

datos en base a la informacion obtenida con referente a la Tabla N° 46:

Tabla N° 46: Promedio parcial de tiempos mejorados

Cantidad que excede el

Mes Promedio Parcial . )
tiempo promedio
Enero 27.21 4
Febrero 16.21 1
Marzo 21.64 3
Abril 26.09 4
Mayo 20.69 2
Junio 21.77 5
Julio 22.01 3
Agosto 19.95 1
Setiembre 18.10 2
Octubre 20.79 4
Noviembre 13.86 1
Diciembre 22.01 2

Fuente: Elaboracion propia

En base a la Tabla N° 46 se calcula el promedio general del promedio parcial
de tiempo que es 20 min y la cantidad que excede el tiempo promedio es de
32 observaciones. Hay que considerar que la totalidad de las observaciones
tomadas en cuenta son 144.

El % de rotacion de tiempo en la atencion de servicio = 32/144

El % de rotacion de tiempo en la atencién de servicio = 22.22%

En el Stat::fit version 3 de ProModel se coloca los datos obtenidos como
promedio parcial de la Tabla N° 46 estos datos me indican la distribucion

de la propuesta realizada (véase Figura N° 59):

# Project2

Project Views
autofit of distributions
Input
Data distribution rank acceptance
NF)t‘?S Lognormal[-736, 6.63, 0.00469) 100 do not reject
Statistics Uniform[13.9, 27.2) 31.2 do not reject
Autofit of Distri
Graphics
Density

Figura N° 59: Distribucion mejorada en Stat::fit

Fuente: Elaboracion propia en ProModel
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Segun lo obtenido en la Figura N° 59 se define el tipo de distribucion
LogNormal ya que es la que mejor se adecua a la distribucion (véase Figura
N° 60):

Fitted Density

0.00
12. 14. 16. 18. 20. 22. 24. 26. 28.

Input Values

|- Input = Lognormal |

Figura N° 60: Tipo de distribucion del modelo mejorado

Fuente: Elaboracion propia en ProModel

En base al desarrollo de la propuesta de la norma ISO 10002:2018 se ha
elaborado como objetivo del sistema de gestion lograr el 90% de
satisfaccion al cliente alineado a las metas que quiere lograr la organizacion.

Tabla N° 47: Cantidad ideal de quejas segln objetivo de satisfaccion

Maximo de quejas esperadas 10% de 120 =12
Total de Observaciones 120
Total de quejas 12 10%
Personas gue dljeron.q.ue es de 108 90%
calidad el servicio

Fuente: Elaboracion propia
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Se ha elaborado el disefio simulado de la oficina en estudio en ProModel (véase
Figura N° 61):

Modelo Mejorado: PLAN DE MEJORA PARA INCREMENTAR LA SATISFACCION
DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA DEL SECTOR DE TELECOMUNICACIONES

% de Reduccién de quejas del
proceso de atencién

N° de quejas actuales

% de reduccién de tiempo en la
atencién del servicio
Tiempo de atencién pronosticado
Tiempo de atencién actual 25.24

Figura N° 61: Modelo mejorado simulado del caso en estudio

Fuente: Elaboracion propia

La simulacion nos brinda los siguientes datos: cantidad de cliente,
informacién y clientes en desacuerdo en reposo, capacidad individual de
estados de locacién y capacidad maltiple de los estados de locacién como
se muestra en la Figura N° 62:

Entidad Estados - Baseline (Prom. Reps) o x| Cuadro de indicadores (Prom. Reps) a8 x Recurso Estados B x
r—— || Réplica| Nombre Total Salidas | Tiempo g
[ % En Légica de Movimier{
% , [llavg  INFORMACION 108.00
Avg  CLIENTE 108.00
INEORMACION Avg  CLIENTES EN DESACUERDO 1200

cuwrQ No data available for the options selected in the filter.

CLIENTES EN DESACUERDO

e
0 20 40 60 80 10

Por Ciento < n v
Capacidad Individual Location Estados - Baseline (Prom. Reps) B x Multiple Capacity Locacién Estados - Baseline (Prom. Reps) B x
M % Operacién [0 % Configuracién [ % Inactivo [ % Esperando [ | M % Vacio [0 % Parte Ocupada [ % Lleno
< >

: . . . MODULO I—I ‘ ]
OPCIONES ASIENTOS - I ”
oo [
I T T I T
|
|

COLA DE DECISION —!

Il

DECISION

T T T T f f T T f f T f
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Por Ciento Por Ciento

Figura N° 62: Resultados del modelo mejorado simulado

Fuente: Elaboracion propia
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5.1.7 Anaélisis econdmico del plan de mejora
Para validar el estudio sobre el plan de mejora e incrementar la satisfaccion al
cliente se realiza la evaluacion econémica por medio de los indices de
rentabilidad: Valor actual neto (VAN), Tasa interna de retorno o rendimiento
(TIR) y el Beneficio/Costo (B/C) de la propuesta.
Para poder llegar a analizar los indices de rentabilidad mencionados se
determinan los siguientes datos: Costo de implementacion, costo del
mantenimiento y el ahorro anual generado en base al plan de mejora.
a) Costos de implementacion:
Se considera los costos de las personas responsables de la implementacion
de la norma 1SO 10002:2018 y la metodologia DMAIC en base al ciclo

Deming (Planear, hacer, chequear y actuar) en la Tabla N° 48.

Tabla N° 48: Costos de Implementacién

COSTOS DE IMPLEMENTACION

. Cantidad
o | Actividades | Responsabilidades| | O de Total
eming Unitario
personas
Liderazgo y
COmMpromiso
Planificar | OPJ€tivos del | Encargadode | /550000 | 1 | $/.2500.00
sistema calidad
Rolesy

responsabilidad

Supervisor de
tienda

o Asesor de

Capacitaciones | atencion al cliente

S$/.2,000.00 1 S/.2,000.00

S/.930.00 10 $/.9,300.00

Encargado de

: S/.0.00 1 S/.0.00
Hacer calidad
Jefe de RR. HH S/.3,000.00 1 S/.3,000.00
Recursos
Encargadode | o, 5 509 g 1 $/.3,500.00
soporte
Riesgos Encargado de $/.0.00 1 $/.0.00
calidad
Validacion de Gerente general S/.0.00 1 $/.0.00
- los documentos
Verificar
Revision por la | - o onte general | $/.15,00000| 1 | $/.15,000.00
direccion
No
Actuar con_formldades Encargado de S/.0.00 1 S/.0.00
Mejora calidad
continua
S/.26,930.00 S/.35,300.00

Fuente: Elaboracion propia
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En base a la informacion de la Tabla N° 48 se puede observar que para el
desarrollo de la implementacion se requieren 6 puestos como: Encargado de
calidad, supervisor de tienda, asesor de atencion al cliente, jefe de recursos
humanos, encargado de calidad y gerente general.

Los costos de implementacion considerados se basan en el sueldo de los
puestos anteriormente mencionados.

b) Costos de mantenimiento:

Para los costos de mantenimiento se esta considerando los costos fijos de
los items de la Tabla N° 49 y la cantidad de veces que se realiza

mantenimiento durante el afio.
Tabla N° 49: Costo de Mantenimiento

N° de

ftem Costo/ mes evaluaciones al Costo anual
(S1) ~ (S1)
afo

Alquiler de 500.00 12 6,000.00
pantallas
Maquina que
proporciona el 1,500.00 2 3,000.00
ticket
Electricidad/ 2,000.00 12 24,000.00
Internet
Sillas 2,500.00 3 7,500.00
Modulos de 800.00 6 4,800.00
atencion
Computadoras 600.00 12 7,200.00
Mantenimiento 54 12 24,000.00
de agencia

TOTAL 9,900.00 76,500.00

Fuente: Elaboracion propia.

¢) Ahorro anual en base al plan de mejora:
En el presente apartado se muestra el ahorro generando un ingreso por el
cumplimiento de los servicios generados, el nivel de satisfaccion al cliente

y las horas de personal (véase Tabla N° 50):
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Tabla N° 50: Ahorro Anual con la implementacion de las propuestas

Actividades Costo (S/.) N° de eval~uaC|ones al Ahorro
afio anual (S/.)

Incumplimiento
con los niveles 5,000.00 12 60,000.00
de ventas segun
Movistar
Incumplimiento
con los niveles 3,000.00 6 18,000.00
de satisfaccion al
cliente
Horas de ocio del 453 13 12 17,437.50
personal

TOTAL 9,453.13 95,437.50

Fuente: Elaboracion propia

Ademas, se tiene en cuenta los costos de mantenimiento generados en la
empresa CORPORACION SIC desde el afio 2017 al afio 2021 en la Tabla

N° 51:
Tabla N° 51: Costo de Mantenimiento
Afio Costo (S/.)
1 2017 63,256.00
2 2018 67,183.00
3 2019 70,500.00
4 2020 41,350.00
5 2021 76,500.00

Fuente: Elaboracion propia

Tomando en cuenta la situacién actual, se considera que el incremento de

ingresos en los préximos afios sera de acuerdo con el % PBI segin lo

indicado por la oficina de Ministerio de economia y finanzas o también

Ilamada MEF (2021) como se muestra en la Tabla N° 52:
Tabla N° 52: PBI anual del 2022 al 2024

PBI (%) ANO
4.8 2022
4.50 2023
4.20 2024

Fuente: Oficina de Ministerio de economia y finanzas
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En base a toda la informacion recolectada se realiza el flujo de caja para

evaluar la viabilidad de la propuesta en la Tabla N° 53:
Tabla N° 53: Flujo de Caja de la propuesta en estudio

FLUJO DE CAJA (S/.)

0 1 2 3 4
Ingresos 9543750  100,018.50  104,519.33  108,909.14
Costos 76,500.00 63,954.30 64,019.80  64,085.30
Utilidad 18,937.50 36,064.20 40,499.53  44,823.84
0,
fﬁiﬁ dad 5,681.25 10,819.26 12,149.86  13,447.15
Inversion  -(35,300)  -20,618.75 - 18,799.49 -6,649.63 6,797.52

Fuente: Elaboracion propia

Segln la Tabla N° 53, se evidencia que para el 4to afio se empieza a
recuperar lo invertido, lo que indica que el proyecto es viable y sera efectivo
para mejorar la satisfaccion del cliente. Con los datos obtenido en el flujo

de caja se realiza los indices de rentabilidad mostrados en la Tabla N° 54
Tabla N° 54: Célculo de VAN, TIR y BENEFICIO/COSTO

ARNOS (S/.)
2021 2022 2023 2024
0 1 2 3 3
Ingresos 9543750  100,01850  104,519.33  108,909.14
Costos 76,500.00  63,954.30  64,019.80  64,085.30
Utilidad ~ -(35,300)  18,937.50  36,064.20  40,499.53  44,823.84
COK 10%
VAN $/.72,764.22
TIR 74%

Fuente: Elaboracion propia
Como se aprecia en la tabla N° 54, el valor del VAN es de S/. 72764.22, 1o

que significa que al ser mayor a cero y positivo, la inversion produciria
ganancias por encima de la rentabilidad exigida y la decision a tomar es que
se acepte aplicar la propuesta en la organizacion.
El valor del TIR tuvo como resultado 74% lo que indica que es considerado
rentable.
5.1.8 Herramientas de ingenieria utilizadas
En la presente investigacion, utilizamos dos herramientas importantes, las
cuales fueron esenciales para nuestra investigacion: la 1ISO 10002:2018 y la

Metodologia de DMAIC, dentro de las cuales se utilizaron distintas
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herramientas de apoyo para realizar la investigacion, las cuales seran resumidas

en la tabla N° 55:

Tabla N° 55: Herramientas de Ingenieria utilizadas

HERRAMIENTAS DE INGENIERIA

Diagrama de
Pareto
Diagrama de
Ishikawa

Matriz FODA

Matriz de partes
interesadas

Matriz de riesgos y
oportunidades

Diagrama de flujo
Programa de
capacitacion

Lista maestra de
informacion
documentada

Diagrama 5
porqués

Encuesta de
satisfaccion

Plan de auditoria

Carta de definicion
de proyecto
Diagrama SIPOC
Diagrama de
Analisis del
Proceso (DAP)
Value Stream
Mapping (VSM)
Capacidad del
proceso

Lluvia de ideas

Poka Yoke
Plan de
disminucion de
riesgos

Plan de control

Se utiliz6 dentro de la problemética para analizar los motivos
de quejas.

Se utilizé dentro de la problemaética para analizar la causa raiz
de los motivos de quejas.

Se realizo para analizar el contexto en el que se encuentra la
organizacion y determinar las estrategias correspondientes.

Se realizé para identificar las necesidades de cada involucrado
en el proceso y cuél sera el seguimiento para su analisis.

Se realizd para identificar las oportunidades de mejora
mediante los riesgos recurrentes.

Se utilizé para plasmar el proceso de atencion al cliente.

Se realizd como guia para que sea utilizado en la empresa.

Se realizé para adjuntar la documentacion propuesta en la ISO
10002:2018.

Se adjunt6 como formato en uno de los procesos del tratamiento
de quejas para realizar un analisis respectivo de estas.

Se realiz6 para conocer la situacion actual en la que se
encontraba la empresa.

Se realiz6 como guia ya que es uno de los lineamientos
planteados por la ISO.

Se realiz6 para plasmar los objetivos y areas involucradas en el
estudio.

Se realiz6 para plasmar las etapas del proceso a grandes rasgos.

Se realiz6 para plasmar las actividades del proceso e identificar
los tiempos que se toma en cada una de estas.

Se realizd para identificar las posibles mejoras que se pueden
aplicar.

Se realizo para poder validar la mejora de tiempos que se desea
aplicar.

Se realiz0 para identificar las posibles causas de las demoras en
el proceso.

Se realizé para analizar las posibles fallas del proceso.

Se realizd para proponer acciones contra los posibles riesgos.

Se realizd para analizar el funcionamiento correcto de cada
etapa del proceso.

Fuente: Elaboracion propia
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5.2. Anélisis de resultados
En esta seccion del capitulo se presentan las validaciones de los resultados obtenidos
del pre test y post en base a las pruebas de hipotesis de esta investigacion (vease
Tabla N°56), de tal forma se compruebe y verifique las muestras a traves analisis

estadistico de la propuesta planteada.

Tabla N° 56: Resumen de resultados

Indicador Resultados Resultados Ciﬁsélstaggtso
Pre test Post test 1 Tesp
al indicador
. 5
% de incremento de 11789 puntos 15485 puntos 20%
satisfaccion al cliente
% de reduccion de
uejas del proceso de 56 quejas 12 quejas 10%
quej p quej quej
atencion
% de reduccién de
tiempo en la atencion 28.5 min 19.5 min 32%
del servicio

Fuente: Elaboracion propia

Durante el desarrollo del analisis de resultados se ha utilizado el software estadistico
SPSS version 25.
a) Prueba paramétrica:

Se analiza la normalidad de la hipdtesis:

Ho: Hipotesis Nula, los datos de la muestra Sl siguen una distribucion normal
Hq: Hipotesis Alterna — los datos de la muestra NO siguen una distribucion

normal
Cuando el valor de la prueba de significancia es:
(Sig. > 0,05): Se acepta la hipdtesis nula (Ho) por lo tanto, SI es una distribucion
normal
(Sig. < 0,05): Se acepta la hipotesis alterna (Hi) por lo tanto, NO es una
distribucion normal
b) Prueba de hipdtesis:
Se realiza la contrastacion de la validez de la hipotesis:

Ho: Hipotesis Nula, se considera que NO existe diferencia significativa entre el

pre test y el post test
H1: Hipotesis Alterna, se considera que Sl existe diferencia significativa entre el

pre test y el post test
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Cuando el valor de la prueba de significancia es:
(Sig. > 0,05): Se acepta la hipdtesis nula (Ho) por lo tanto, Sl es una distribucion
normal
(Sig. < 0,05): Se acepta la hipotesis alterna (Hi) por lo tanto, NO es una
distribucion normal
En base a lo descrito se realiza:
T STUDENT DE MUESTRAS RELACIONADAS
Primera hipdtesis especifica: La norma ISO 10002:2018 “Directrices para el
tratamiento de las quejas en las organizaciones” permite la mejora de la calidad del
servicio en una empresa del sector de telecomunicaciones.
Para el analisis pre test sobre la satisfaccion al cliente se obtuvo el 63% en base a la
metodologia Servqual. Para el analisis Post test se pronosticé el incremento del 20%
en la satisfaccion al cliente utilizando la metodologia ISO 10002:2018.
Por tal se analiza las percepciones recopiladas por medio de la encuesta, figura N°

19, del pre test con los puntajes pronosticados (véase en la Tabla N° 57):

Tabla N° 57: Muestra Pre auditoria y Post auditoria de la percepcion del cliente

Puntaje pre

Dimensiones o Puntaje post auditoria
auditoria
Elementos Tangibles 2499 2499
Fiabilidad 2428 3394
Sensibilidad 2039 2850
Seguridad 2141 2993
Empatia 2682 3749
Total 11789 15485

Fuente: Elaboracion propia
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1. Prueba paramétrica Pre Test y Post Test
En la Tabla N° 58 se han procesado los datos de la investigacion, el cual se ha
obtenido por medio del software SPSS, en donde se realiza es la verificacion del

100% de los datos validados y 0% de datos perdidos.

Tabla N° 58: Resumen del procesamiento de la pre auditoria y post auditoria

Vaélido Perdidos Total
N Porcentaje N  Porcentaje N Porcentaje
Pre 5 1000% 0  0.0% 5 100.0%
auditoria
Post 5 1000% 0  0.0% 5 100.0%
auditoria

Fuente: Elaboracion propia

2. Prueba de normalidad
Debida a la cantidad de muestras que se han tomado, en este caso 5 datos para
cada caso, para el pre test y el post test se ha realizado la prueba de normalidad de
Shapiro Wilk debido a tener una cantidad menor de 50 datos. Esta prueba se
realiza por el software SPSS para verificar si se considera una distribucion normal
0 no (vease Tabla N° 59).

Tabla N° 59: Prueba de normalidad de la pre auditoria y post auditoria

Kolmogorov-Smirnov®  Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Pre auditoria 0.205 5 ,200" 0.947 5 0.719
Post auditoria 0.193 5 ,200" 0982 5 0.944

Fuente: Elaboracion propia
En base a la tabla N°59 se concluye que:
- Para la muestra Pre test y Post test se cuenta con la significancia mayor de 0.05
respectivamente lo cual indica que se acepta la hipotesis nula.
- Al aceptar la hipotesis nula se concluye que los datos obtenidos provienen de
una distribucion normal para cada caso.
3. Prueba de hipdtesis
Ho: Si se utiliza la 1ISO 10002:2018, NO se generard mejora de la calidad del
servicio en una empresa del sector de telecomunicaciones.
Hi: Si se utiliza la 1SO 10002:2018, Sl se generara mejora de la calidad del
servicio en una empresa del sector de telecomunicaciones.
En base a los resultados de la prueba de normalidad se ha determinado realizar

la prueba de T student de muestras emparejadas en la cual se analiza la
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existencia de las diferencias estadisticas significativas y no significativas
respecto al tipo de hipotesis elegido.
4. T de Student de Muestras emparejadas
a) Estadisticas de muestras emparejadas
Para las estadisticas de las muestras emparejadas se ha realizado la media,
desviacion estandar, varianza y el error estdndar de la media (véase Tabla
N°60):

Tabla N° 60: Estadisticos de muestras emparejadas

Anaélisis . De.sv.. , Desv. Er_ror
Media N  Desviacion promedio
Par 1 Pre 2357,80 5 263,916 118,027
auditoria
Post 3097,00 5 485,475 217,111
auditoria

Fuente: Elaboracion propia

b) Correlaciones de muestras emparejadas
En las correlaciones de muestras emparejadas, se puede observar la Tabla N°
61:

Tabla N° 61: Correlaciones de muestras emparejadas

Anélisis N Correlacion  Sig.
pre audltqua,& Post 5 0,486 0,406
auditoria

Par 1

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 62: Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Sig.
Analisis . Desv. Desv. Error 95% de intervalo de t gl (bilater
Media o . X : .
Desviacion promedio  confianza de la diferencia al)

Inferior Superior

par1 Dreauditoria& - o400, 425202 190,156 -1267,158  -211,242 -3887 4  0.018
Post auditoria

Fuente: Elaboracion propia

En la prueba de hipotesis de T de Student de muestras emparejadas, se puede observar que la significancia es 0,018, lo cual es menor
que 0,05; por lo tanto, podemos concluir que se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (H1).

Por lo tanto, en base a la tabla N° 62 se concluye que la hipotesis alterna asume que “Si se utiliza la 1ISO 10002:2018 se generara
mejora de la calidad del servicio en una empresa del sector de telecomunicaciones”, afirmando que existe una diferencia estadistica

significativa.
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Segunda hipotesis especifica: La Metodologia DMAIC permite la mejora del tiempo
de atencion del servicio en una empresa del sector de telecomunicaciones.

Para el anélisis Pre test de los tiempos de atencion de la empresa Corporacion SIC se
pudo observar que los tiempos oscilan desde los 9 minutos hasta los 53 minutos. Se
recopilo la informacion para 12 muestras de forma mensual para el afio 2019.

Para el anélisis Post test de los tiempos de atencion se realizé el pronostico de los
tiempos en base a la reduccion propuesta en Diagrama de Analisis de proceso
mejorado (Tabla N° 39) por 9 minutos.

Por tal se analiza los tiempos recopilados del pre test con los tiempos pronosticados
para el post test (véase en la Tabla N° 63):

Tabla N° 63: Muestra Pre Test y Post Test del tiempo de atencion del servicio

Meses Pre test (minutos) Post test (minutos)
Enero 36.21 27.21
Febrero 25.21 16.21
Marzo 29.89 21.64
Abril 35.09 26.09
Mayo 28.94 20.69
Junio 30.77 21.77
Julio 30.26 22.01
Agosto 28.95 19.95
setiembre 27.10 18.10
Octubre 29.04 20.79
Noviembre 22.86 13.86
Diciembre 31.01 22.01

Fuente: Elaboracion propia

1. Prueba paramétrica Pre Test y Post Test
En la Tabla N° 64 se han procesado los datos del caso de estudio, el cual se ha
obtenido por medio del software SPSS, en donde lo primero que se realiza es la

verificacion del 100% de los datos validados y 0% de datos perdidos.

Tabla N° 64: Resumen del procesamiento del pre test y el post test

Andlisis Incluido _ Excluido _ Total _
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

Pre_test 12 100.0% 0 0.0% 12 100.0%

Post_test 12 100.0% 0 0.0% 12 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

2. Prueba de normalidad
Debida a la cantidad de muestras que se han tomado, en este caso 12 datos, para
el pre test y el post test se ha realizado la prueba de normalidad de Shapiro Wilk

debido a tener una cantidad menor de 50 datos. Esta prueba se realiza por el

146



software SPSS para verificar si se considera una distribucion normal o no (véase

Tabla N° 65).
Tabla N° 65: Prueba de normalidad del pre test y el post test

Andlisis Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Pre_test 0.186 12 ,200" 0.953 12 0.680
Post_test  0.211 12 0.144 0.949 12 0.620

Fuente: Elaboracion propia

En base a la tabla N° 65 se concluye que:
- Para la muestra Pre test y Post test se cuenta con la significancia mayor de 0.05
respectivamente lo cual indica que se acepta la hipotesis nula.
- Al aceptar la hipotesis nula se concluye que los datos obtenidos provienen de
una distribucién normal para cada caso.
. Prueba de hipétesis
Ho: Si se utiliza la metodologia DMAIC, entonces NO se mejorara el tiempo de
atencion del servicio en una empresa de telecomunicaciones.
Hi: Si se utiliza la metodologia DMAIC, entonces S| se mejoraré el tiempo de
atencion del servicio en una empresa de telecomunicaciones.
En base a los resultados de la prueba de normalidad se ha determinado realizar la
prueba de T student de muestras emparejadas en la cual se analiza la existencia de
las diferencias estadisticas significativas y no significativas respecto al tipo de
hipotesis elegido.
. T de Student de Muestras emparejadas
a) Estadisticas de muestras emparejadas
Para las estadisticas de las muestras emparejadas se ha realizado la media,
desviacion estandar, varianza y el error estandar de la media (véase Tabla
N°66)

Tabla N° 66: Estadisticos de muestras emparejadas

Analisis Media N  Desv. Desviacion Desv. Er_ror
promedio
Par Pre test 29.6108 12 3.69064 1.06540
1 Post_test 20.8608 12 3.70330 1.06905

Fuente: Elaboracion propia
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b) Correlaciones de muestras emparejadas

En las correlaciones de muestras emparejadas, se puede observar la Tabla N°

67:
Tabla N° 67: Correlaciones de muestras emparejadas
Anélisis N Correlacion Sig.
Par 1 Pre_test & 12 0.995 0.000
Post_test

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 68: Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Sig.
t ol (bilateral)

Analisis Desv 95% de intervalo de
Media Desv. Errof confianza de
Desviacion . la diferencia
promedio

Inferior  Superior

Par Pre_test -
1 Post_test

8.75000  0.36927 0.10660  8.51537  8.98463

82.082 11 0.000

Fuente: Elaboracion propia

En la prueba de hipotesis de T de Student de muestras emparejadas, se puede

observar que la significancia es de 0, lo cual es menor que 0,05, por lo tanto,

podemos concluir que se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la

hipotesis alterna (H1).

Por lo tanto, en base a la tabla N°68 se concluye que la hipdtesis alterna

asume que “Si se utiliza la metodologia DMAIC, entonces Sl se mejorara el

tiempo de atencion del servicio en una empresa de telecomunicaciones.”,

afirmando que existe una diferencia estadistica significativa.
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CONCLUSIONES

1. Se demostrd que la propuesta de implementacion de la Norma ISO 10002:2018
permite incrementar la percepcion del servicio, ya que el incremento de la satisfaccion
al cliente sera del 20% en base a la percepcién actual del 63%, segln el pronéstico
realizado.

2. Con el uso de las metodologias de trabajo se comprueba que son las mas indicadas
para poder atacar las causas del bajo resultado de satisfaccion al cliente, esto se
demuestra mediante la simulacion realizada con Promodel, ya que no solo se reduce
el tiempo de atencidn, sino que, como consecuencia del incremento de satisfaccion al
cliente, también se reduciran la cantidad de quejas, siendo la cantidad esperada el 10%
de la muestra tomada para la investigacion de 120 clientes encuestados.

3. Se concluyd que la propuesta de la aplicacion de la Metodologia DMAIC mejoraré el
tiempo de atencidén del servicio en una empresa del sector de telecomunicaciones, ya
que el tiempo estandar de atencién actual es 28.5 minutos y el tiempo propuesto seria
de 19.5 minutos, generando la reduccion total un 32%

4. Mediante la presente tesis se logro el objetivo general de proponer un plan de mejora
para incrementar la satisfaccion del cliente en una empresa de telecomunicaciones.
Esta propuesta se demostrd que es rentable y viable respectivamente, ya que la tasa
interna de retorno (74%) es mayor al costo de oportunidad del capital (10%), y el valor
actual neto (S/. 72,764.22) es mayor a 0.

5. Se concluy6 que, si bien la propuesta de mejora cumplié con los objetivos propuestos,
el papel de cada uno de los responsables propuestos serd fundamental, ya que ellos
seran los encargados de llevar el control y hacer el seguimiento de todo el plan

propuesto.
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RECOMENDACIONES

. Se recomienda realizar auditorias semestrales o trimestrales para llevar un control de
la mejora constante que se tendra el Sistema de Gestion de quejas basado en la ISO
10002:2018, y sobre todo identificar las mejoras que se pueden realizar y tener un plan
de contingencia en caso sucedan imprevistos en el proceso.

. Se debe realizar el seguimiento continuo y charlas de concientizacion al personal del
correcto uso y beneficios a todo nivel de la propuesta de mejora para cumplir las metas
propuestas.

. Se recomienda realizar inspecciones inopinadas al proceso de atencidn al cliente con
un periodo trimestral para verificar que se cumple con el tiempo de atencion propuesto
y tomar las acciones necesarias en caso no se lleguen a cumplir.

. Se recomienda, en base a los resultados de los primeros meses luego de la
implementacion de la norma 1ISO 10002:2018 en la sede de San Juan de Lurigancho,
estandarizar las actividades y aplicar las propuestas a todas las sedes pertenecientes de
CORPORACION SIC, demostrando que sean viables y rentables en cada una de ellas.
. Realizar una evaluacion a todos los trabajadores operativos luego de dos meses de
implementar el plan de mejora, sobre cudles son las acciones para realizar en base a
las guejas mas comunes que se presentan en la organizacion. Luego analizar los
resultados, capacitar al personal operativo y de forma progresiva ir a capacitando a
todo el personal. De igual forma los que cuentan con notas sobresalientes podrian ser
incentivados por medio de beneficios que la administracién crea conveniente y
asignarlos como personal de apoyo en caso de que el supervisor de tienda no se

encuentre disponible ya que son los trabajadores mas destacados.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

ANEXOS

PLAN DE MEJORA PARA INCREMENTAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA DEL SECTOR DE
TELECOMUNICACIONES
Problema General Objetivos General Hipotesis General Varlab_le Indicador Varla_ble Indicador
Independiente dependiente
;De qué manera un plan de Determinar en qué medidael | Sise propone un plan de %
. e plan de mejora mejora entonces .
mejora permitira incrementar o i ; ) L . .. |incremento
| . - . permite incrementar la incrementara la satisfaccion . Satisfaccion
a satisfaccion del cliente en . - . . Plan de mejora SI/NO . de
satisfaccion del cliente en | del cliente en una empresa del cliente . L
una empresa de satisfaccion
S una empresa de del sector de i
telecomunicaciones? L o al cliente
telecomunicaciones telecomunicaciones
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especificos Varlab_le Indicador Varla_b le Indicador
Independiente dependiente
. . ) . Si se propone la
¢De qué manera la Norma | Determinar en qué medida la | . -
_ g . . implementacion de la Norma| Norma ISO
ISO 10002.2013 Directrices Nclrm_a ISQ 10002:2018 1SO 10002:2018 “Directrices| 10002:2018 % de
para el tratamiento de las Directrices para el ; es . -,
: . . . . para el tratamiento de las Directrices . reduccion
quejas en las organizaciones”| tratamiento de las quejas en . . ” Calidad del .
- . o i - |quejas en las organizaciones para el SI/NO - de quejas
permitird la mejora de la | las organizaciones” permite o7 . . servicio
. o 4 . entonces mejorard la calidad | tratamiento de del proceso
calidad del servicioen una | la mejora de la calidad del - . -
L del servicio en una empresa | las quejas en las de atencion
empresa del sector servicio en una empresa del N .
e S del sector de organizaciones
telecomunicaciones? sector telecomunicaciones A
telecomunicaciones.
¢De qué manera la Determinar en qué medida la | Si se propone la aplicacién % de
Metodologia DMAIC Metodologia DMAIC de la Metodologia DMAIC . reduccién
L . . ? . Lo . Tiempo de .
permitira la mejora del permite la mejora del tiempo mejorard el tiempo de Metodologia - de tiempo
. g L L i L SI/NO atencion del
tiempo de atencién del de atencion del servicio en | atencion del servicio en una DMAIC servicio enla
servicio en una empresa del | una empresa del sector de empresa del sector de atencion
telecomunicaciones. telecomunicaciones. del servicio

sector telecomunicaciones?

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2: Matriz Operacional de variables independientes

Variable Independiente  Indicador Definicion conceptual Definicion operacional
Un plan de mejora es el conjunto de
acciones programadas para conseguir un Se propondré un plan de meiora aue se
Plan de mejora SI/NO incremento en la calidad y el prop P jora g
. adecue a las necesidades de la empresa.
rendimiento de los resultados de una
organizacion.
Norma 1SO 10002:2018 La norma 180.10002:2018 D_|rectr|ces Lineamientos de la norma para dar el
o~ ! para el tratamiento de las quejas en las : LS
Directrices para el . , tratamiento desde la comunicacion de la
. . SI/NO organizaciones” se enfoca en el . . .
tratamiento de las quejas en . . disconformidad hasta el cierre de la
. . tratamiento de las reclamaciones y .
las organizaciones : . queja y/o reclamo
quejas de los clientes
La metodologia DMAIC se enfoca en la El desarrollo de la metodologia se
Metodologia DMAIC SI/NO ~mejora incremental de procesos rea_llga en 5_fases Igs cuales_, son:
existentes como parte del desarrollo del Definir, medir, analizar, mejorar y
Seis Sigma. controlar.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3: Matriz Operacional de variables dependientes

Variable Dependiente

Indicador

Definicion conceptual

Satisfaccion del cliente

Calidad del servicio

Tiempo de atencién del
servicio

% incremento de
satisfaccion al cliente

% de reduccion de quejas
del proceso de atencién

% de reduccién de tiempo
en la atencién del servicio

En base a los resultados de los

analisis hechos, se propondra

acciones de mejora segun la

criticidad y viabilidad para la
empresa.

El grado en el que el servicio
ofrecido cumple o excede con las
necesidades que tiene el cliente

El tiempo que esperan los clientes
desde que se contacta con el
personal de la empresa hasta la
finalizacion del servicio.

Definicion operacional

En base a la encuesta de
percepcion, se calcula el
incremento de satisfaccion al
cliente en el servicio brindado.

Variacion de los resultados de las
0 encuestas pre y post mejora
% = —
Puntaje ideal de la encuesta

x100
El calculo de las desviaciones

durante el proceso de atencién

[(# Clientes encuestados) —
(N° de clientes satisfechos segtin

0 meta de la empresa)]
A] =

# Clientes encuestados

El célculo del tiempo muerto que
se pierde en cada proceso de
atencion

(tiempo de atencién actual —
o tiempo de atencién pronosticado)
0 = N -7
tiempo de atencién actual

x100

Fuente: Elaboracion propia

156



Se presenta carta de Consentimiento de uso de datos para la empresa Corporacion SIC
(\VVéase Anexo 4).

Anexo 4: Carta de consentimiento de uso de datos

Lima, 14 de Setiembre del 2021

AUTORIZACION DE USO DE DATOS

Sres.
Universidad Ricardo Palma

Presente

Por medio del presente, autorizamos a la Sria. Fiorella Mercedes Diaz Quijada v
la Srta. Gianella Alexandra Hinostroza Lucero a fin de que puedan utilizar los
datos, figuras, o fotografias de la empresa para |a elaboracion de su tesis.

Sin otro particular, me despido

Atentamente,

AP Gl SIE BAL

Fuente: Corporacién SIC
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Encuesta basada en la percepcion de la cliente aplicada a 120 personas que utilizan algin
servicio de Movistar y han sido atendidas en la sede Proceres de San Juan de Lurigancho

(veéase en la Anexo 5).
Anexo 5: Encuesta de satisfaccion al cliente de CORPORACION SIC S.A.C.
ENCUESTA DE SATISFACCION DE LA ATENCION AL CLIENTE

Encuestador Fecha:
Edad del encuestado: Distrito de residencia:
Sexo: F() M)

Servicio por el que acudi6 al centro de atencion:

Adquirir equipo movil ()
Adquirir servicio domicilio (internet, teléfono fijo y/o cable) ()
Pagos ()
Tramites varios ()
Otros:

Instrucciones: El siguiente grupo de declaraciones se refiere a lo que usted piensa sobre
el Centro de Servicios de Movistar. Para cada declaracion indiquenos, por favor, hasta
qué punto considera el Centro de Servicios de Movistar, posee las caracteristicas descritas
en cada declaracion. También en este caso, marcar con X el nimero 1 significa que usted
estd- fuertemente en desacuerdo con que el Centro de Servicios de Movistar, tiene esa
caracteristica y marcar con X el nimero 7 significa que esta- fuertemente de acuerdo con
la declaracién. Usted puede trazar un circulo alrededor de cualquiera de los ndmeros
intermedios que mejor representen sus convicciones al respecto. No hay respuestas
correctas o incorrectas; solo nos interesa que nos indique un numero que refleje con
precision la percepcion que usted tiene el Centro de Servicios de Movistar.

Nota: Califique la atencion y experiencia que recibi6 en el Centro de Servicio de Movistar
de Proceres de la Independencia. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere el 1
como la menor calificacion y el 7 como la mayor calificacion.

Fuerte- Fuerte-

mente Muy en En No Sabe/ mente
ITEMS en Desa- Desa- No De Muy de de

. Acuerdo | Acuerdo

desa- cuerdo cuerdo Opina acuer-

cuerdo do
1. Los equipos del
Centro de Servicio
Movistar tienen la 1 2 3 4 5 6 7
apariencia de ser
modernos.
2. Las instalaciones
fisicas del Centro de
Servicio Movistar 1 2 3 4 5 6 7
son visualmente
atractivas

3. Los empleados del
Centro de Servicio

Movistar tienen 1 2 3 4 5 6 7
apariencia pulcra
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4.Los materiales
relacionados con el
servicio que utiliza el
Centro de Servicio
Movistar (folletos de
los productos que se
venden,etc) son
visualmente
atractivos

5. Cuando en el
Centro de Servicio
Movistar prometen
hacer algo en un
determinado tiempo,
lo hacen

6. Cuando usted tiene
un problema, el
Centro de Servicio
Movistar muestran un
sincero interés en
solucionarlo.

7. En el Centro de
Servicio Movistar
realizan bien el
servicio la primera
Vez.

8. En el Centro de
Servicio Movistar
terminan el servicio
en el tiempo que
prometen hacerlo

9. En el Centro de
Servicio Movistar
insiste en mantener
registros exentos de
errores.

10. Los empleados
del Centro de
Servicio Movistar,
informan con
precision a los
clientes de cuando
concluira cada
servicio.

11. Los empleados
del Centro de
Servicio Movistar, le
sirven con rapidez.

12. Los empleados
del Centro de
Servicio Movistar,
siempre se muestran
dispuestos a ayudarle

13. Los empleados
del Centro de
Servicio Movistar,
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nunca estan
demasiado ocupados
para responder a sus
preguntas.

14. El
comportamiento de
los empleados del
Centro de Servicio
Movistar le trasmiten
confianza.

15. Usted se siente
Seguro en sus
transacciones con el
Centro de Servicio
Movistar.

16. Los empleados
del Centro de
Servicio Movistar los
empleados son
siempre amables con
los clientes.

17. Los empleados
del Centro de
Servicio Movistar,
tienen conocimientos
suficientes para
contestar las
preguntas que les
hace

18.En el Centro de
Servicio Movistar, le
dan una atencion
individualizadas.

19. En el Centro de
Servicio Movistar
tiene horarios de
trabajo convenientes
para todos sus
clientes.

20.Los empleados del
Centro de Servicio
Movistar, le dan una
atencion
personalizada.

21. En el Centro de
Servicio Movistar, se
preocupan por sus
mejores intereses

22. Los empleados
del Centro de
Servicio Movistar
comprenden sus
necesidades
especificas

Fuente: Elaboracion propia
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Encuesta basada en la expectativa de una persona que requiere un servicio de una empresa
de telecomunicaciones. Esta encuesta ha sido aplicada a 120 personas que utilizan

perteneciente a cualquier operador del Peru (vease en el Anexo 6).
Anexo 6: Encuesta de expectativas de empresas de telecomunicaciones

ENCUESTA DE EXPECTATIVA DE EMPRESAS DE TELECOMUNICACIONES

Fecha: Distrito de residencia:
Servicio por el que acudi6 al centro de atencion:

Adquirir equipo movil ()
Adquirir servicio domicilio (internet, teléfono fijo y/o cable) ()
Pagos ()
Tramites varios ()
Otros:

Instrucciones: Basado en sus experiencias como usuario de los servicios que ofrecen las
empresas que operan en el sector de telecomunicaciones piense, por favor, en el tipo de
empresa de telecomunicaciones que podria ofrecerle un servicio de excelente calidad.
Piense en el tipo de empresa de telecomunicaciones con la que usted se sentiria
complacido de negociar. Por favor, indiquenos hasta qué punto piensa que una empresa
de telecomunicaciones deberia tener las caracteristicas descritas en cada declaracion. Si
cree, en relacion con la idea que usted tiene en mente, que una caracteristica no es esencial
para considerar como excelente a una empresa de telecomunicaciones, marque una X el
namero 1. si cree que una caracteristica es absolutamente esencial para considerar como
excelente a una empresa de telecomunicaciones, marque una X en el nimero 7. Si sus
convicciones al respecto no son tan definitivas, haga un circulo alrededor de uno de los
nameros intermedios. No hay respuestas correctas o incorrectas; s6lo nos interesa que nos
indigue un numero que refleje con precision lo que piensa respecto a las empresas que
deberian ofrecer un servicio de excelente calidad.

Nota: Califique la expectativa en base a una escala numérica del 1 al 7. Considere el 1
como la menor calificacion y el 7 como la mayor calificacion.

Fuerte- Muy en En No Muy de | Fuerte-
mente en Desa- | Sabe/ De
ITEMS Desa- Acuerd | mente de
desa- cuerd No Acuerdo
cuerdo . 0 acuerdo
cuerdo 0 Opina
1. Las empresas de
telecomunicaciones
excelentes tienen equipos 1 2 3 4 5 6 !
de apariencia moderna
2. Las instalaciones
fisicas de las empresas
de telecomunicaciones 1 2 3 4 5 6 7
excelentes son
visualmente atractivas
3. Los empleados de las
empresas de
telecomunicaciones 1 2 3 4 5 6 7
excelentes tienen
apariencia pulcra
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4. En una empresa de
telecomunicaciones
excelente, los elementos
materiales relacionados
con el servicio (folleto,
etc.) son visualmente
atractivas

5. Cuando las empresas
de telecomunicaciones
excelentes prometen
hacer algo en un
determinado tiempo, lo
hacen

6. Cuando un cliente
tiene un problema, las
empresas de
telecomunicaciones
excelentes muestran un
sincero interés en
solucionarlo

7. Las empresas de
telecomunicaciones
excelentes realizan el
servicio la primera vez

8. Las empresas de
telecomunicaciones
excelentes concluyen el
servicio en el tiempo
prometido

9.Las empresas de
telecomunicaciones
excelentes insisten en
mantener registros
exentos de errores

10. En una empresa de
telecomunicaciones
excelente, los empleados
comunican a los clientes
cuando concluira la
realizacion del servicio

11. En una empresa de
telecomunicaciones
excelente, los empleados
ofrecen un servicio
rapido a sus clientes

12. En una empresa de
telecomunicaciones
excelente, los empleados
siempre estan dispuestos
a ayudar a los clientes

13. En una empresa de
telecomunicaciones
excelente, los empleados
nunca estan demasiado
ocupados para responder
a las preguntas de los
clientes
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14. El comportamiento
de los empleados de las
empresas de
telecomunicaciones
excelente trasmiten
confianza a sus clientes

15. Los clientes de las
empresas de
telecomunicaciones
excelentes se sientes
Seguros en sus
transacciones con la
organizacion

16. En una empresa de
telecomunicaciones
excelente los empleados
son siempre amables con
los clientes

17. En una empresa de
telecomunicaciones
excelente, los empleados
tienen conocimientos
suficientes para
responder a las preguntas
de los clientes

18.Las empresas de
telecomunicaciones
excelentes dan a sus
clientes una atencién
individualizada

19.Las empresas de
telecomunicaciones
excelentes tienen
horarios de trabajo
convenientes para todos
sus clientes.

20.Una empresa de
telecomunicaciones
excelente tiene
empleados que ofrecen
una atencion
personalizada a sus
clientes

21. Las empresas de
telecomunicaciones
excelentes se preocupan
por los mejores intereses
de sus clientes

22. Los empleados de las
empresas de
telecomunicaciones
comprenden las
necesidades especificas
de sus clientes.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 7: Matriz de Riesgos y Oportunidades

SIC

1)
CORPORACION

MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Céddigo: SIC-F-03

Version: 01

nicio de Vigencia:

Actualizado | _

MATRIZ DE IDENTIFICACION Y EVALUACION DE RIESGOS

PLAN DE TRATAMIENTO

PRI Fuente de Riesgo Rescrpeionel RIEER) Vulnera- | Riesgo SR Fecha | Fecha
N° Contexto en la organizacion Interesada | Proceso - 9 riesgo/ Prob. | Imp. | Oportunidad | Controles previos - g parael Acciones L )
. (Actividades) . . bilidad | Actual . inicio | fin
Pertinente oportunidad Intrinseco tratamiento
. 1. Contratar empresa consultora
Implementacion Contar con un ara el apoyo en la implementacion
del Sistema de Experiencia y » Sistema de P poy P
gestion de quejas| trayectoria en el Alta Implementacion gestion (ke
1 ... |Calidad | delsistema de o 5 4 - - - Explotar (2. Seguimiento al programa de Ene-22 | Dic-22
IS0 10002:2018 rubro de direccion > € | certificado en la AT S A EL
o gestion de quejas implementacion.
enla telecomunicaciones. norma 1SO 3. Realizar el proceso de
organizacion. 10002:2018 L
certificacion.
- 1. Establecer el procedimiento de
. 1. Revision del . h -, X
Implementacion del . - X medicion de satisfaccion al cliente
Inadecuada Cambio de servicio realizado -
" SGC para el L . I 2. Realizar encuestas de
medicion en la - . ) ) Percepcion al |operadora debido por el supervisor de . ; -
2 ercencion del tratamiento de quejas| Cliente | Calidad Cliente aun mal servicio 3 5 15 tienda en el 04 6 Reducir |satisfaccion Ene-22 | Jun-22
percep (ISO 10002:2018) en 3. Planteamiento de acciones ante
usuario externo. o dado proceso de
la organizacion. o . los resultados de las encuestas (en
atencion al cliente .
caso aplique)
1. Envio de
. actividades al
Penalidades y/o .
B cliente de acuerdo
regularizaciones
monetarias por a agendas
Reclamos de Retrasos en la Atencién de | incumplimiento 2. Seguimiento por
3 |Clientes y/o Respuesta en la Clientes | Calidad . P . 3 5 15 parte del cliente 0.2 8 Aceptar - - -
. - . requerimientos |de las gestiones o .
Quejas atencién al cliente (Movistar)
el grado de .
. i 3. Reuniones con el
satisfaccion al .
. Cliente sobre el
cliente -
seguimiento del
servicio

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 8: Objetivos del tratamiento de quejas

SIC

CORPORACION

OBJETIVOS DEL TRATAMIENTO DE QUEJAS

Cadigo: SIG-F-04

Version: 01

Inicio de Vigencia:

|Aﬁ0 Objetivo: 2021

mpromi (n Politi . _ . Pl Fr nci
Compro IS.O seguin Fo !tlcade Objetivo Actividades Indicador a;o .de ecu_e ;lade
tratamiento de quejas Cumplimiento seguimiento
Mantener un tratamiento de quejas i N i .,
ara el desarrollo de nuestras Lograr al final del afio un 1. Aplicar encuestas de evaluacién
thividades orienténdolo a la promedio de resultados de |de satisfaccion del cliente. Suma de Resultados de encuesta X 100
01 optimizacié’n del servicio encuestas de satisfaccién al  |2. Analizar los resultados de las N°Encuestas x Puntaje Max.de la encuesta 90% 2022 Semestral
satisfaccion fidelizacit’)n’ de cliente aceptables igual o encuestas realizadas.
nuestros clie):nes mayor 90% 3. Establecer acciones de mejora
1. Establecer el programa de
Cumplir con el 100% del Implementacién del Tratamiento de [N° de actividades realizadas] X 100
Programa de Implementacién [quejas. N°de actividades programadas 100% 2022 Mensual
1mol ¢ ¢ deltratamiento de quejas 2. Realizar seguimiento al programa
mplementar y mantener procesos dei I
e implementacién
que permitan ofrecer un servicio con P
02 |valor agregado, orientado en la
mejora continua del Servicio de
atencién al cliente cumblir con el 100% de 1. Establecer el programa de R . . .
. capazitaciones progiamadas capacitacion al personal [N“de capacitaclones realizadas] 100 100% 2022 Trimestral
2. Realizar el seguimiento al o i i 0 fimestra
del tratamiento de quejas guimien N° de capacitaciones programadas
programa de capacitaciones

Ultima Actualizacién

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 9: Lista maestra de informacién documentada

SIC

CORPORACION

LISTA MAESTRA DE INFORMACION DOCUMENTADA

Cadigo: SIG-PG-05-F01

Version: 01

Inicio de vigencia:

Fecha de Actualizacién

S £ % g Interno / Ubicacion del Tiempo de . Responsable de
I CODIGO NOMBRE TIPO ) = é Externo | Documento o Registro | Conservacion U Conservacion del Registro

> > o>
1 SIC-F-01 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION FORMATO 01 INTERNO Carpeta Compartida 2 afios Encargado de calidad Encargado de calidad
2 SIC-F-02 MATRIZ DE PARTES INTERESADAS FORMATO o1 INTERNO | Carpeta Compartida 2 afios Encargado de calidad Encargado de calidad
3 SIG-OD-01 POLITICA DE ATENCION DE LAS QUEJAS OTROS DOCUMENTOS | 01 INTERNO | Carpeta Compartida 2 afios Encargado de calidad Encargado de calidad
4 SIG-0OD-02 ALCANCE DE LA ORGANIZACION OTROS DOCUMENTOS | ©1 INTERNO Carpeta Compartida 2 afios Encargado de calidad Encargado de calidad
5 SIC-F-03 MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES FORMATO 01 INTERNO Carpeta Compartida 2 afios Encargado de calidad Encargado de calidad
6 SIG-0D-03 OBJETIVOS DEL TRATAMIENTO DE QUEJAS FORMATO 01 INTERNO Carpeta Compartida 2 afios Encargado de calidad Encargado de calidad
7 SIG-PG-05-F01 LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS FORMATO o1 INTERNO | Carpeta Compartida 2 afios Encargado de calidad Encargado de calidad
8 SIC-PG-01-F-01 FORMATO DE REGISTRO DE QUEJAS FORMATO o1 INTERNO | Carpeta Compartida 2 afos Encargado de calidad Encargado de calidad
9 SIC-PG-01 PROCEDIMIENTO DE REGISTRO Y TRATAMIENTO DE QUEJAS PROCEDIMIENTO 01 INTERNO | Carpeta Compartida 2 afios Encargado de calidad Encargado de calidad
10 SIC-PG-02 PROCEDIMIENTO DE TRATAMIENTO DE RECOPILACION DE QUEJAS PROCEDIMIENTO o1 INTERNO | Carpeta Compartida 2 afios Encargado de calidad Encargado de calidad
11 SIC-PG-03 PROCEDIMIENTO DE ANALISIS DE QUEJAS PROCEDIMIENTO 01 INTERNO Carpeta Compartida 2 afios Encargado de calidad Encargado de calidad
12 SIC-PG-04 PROCEDIMIENTO DE IMPLEMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS PROCEDIMIENTO o1 INTERNO | Carpeta Compartida 3 afios Encargado de calidad Encargado de calidad
13 SIC-PG-05 PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS PROCEDIMIENTO 01 INTERNO Carpeta Compartida 3 afios Encargado de calidad Encargado de calidad

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 10: Reporte de indicador de desempefio

Cédigo:
@gm REPORTE DE INDICADOR DE DESEMPENO  |version:

Inicio de vigencia:

FRECUENCIA DE
SEGUIMIENTO Y
MEDICION

META
0 Acciones correctivas realizadas en base a las quejas
INDICADOR FORMULA DEL . : LEZ  100%
INDICADOR Acciones correctivas propuestas en base a las que jas

SEMAFORO DE ) ]
9 0 <= 0
COLORES Indicador < 95% 95% <= Indicador < 97% Indic

AREA O PROCESO

OBJETIVO

RESULTADOS (GRAFICOS Y TABLAS) :

120.00% % CUMPLIMIENTO DE IMPLEMENTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS
100.00% 1

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Indicador del mes == =Meta del mes

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Prz:Le:Im

Acciones
correctivas
en base alas
quejas

Acciones
correctivas
propuestas

en base a las
quejas

Resultado
Indicador
2021

Meta 2021

Resultado
Indicador del
mes anterior

NOTA: En caso el resultado se ubique en zona roja del seméforo o por segunda vez en amarillo
debe establecer las medidas a tomar, considerando las causas encontradas:

Factores criticos (positivos o Oportunidad de mejora Responsable de la
MES negativos) que influyen sobre (Correcciones o acciones implementacion de la ) L.
; - implementacion
los resultados correctivas) accion

Fecha estimada para

ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SETIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 11: Formato de programa de auditoria para CORPORACION SIC S.A.C

Cddigo:
SIC PROGRAMA DE AUDITORIAS Version:

CORPORACION

ANO |
Fecha de Actualizacion: |

AREA O PRO ®) R PO AR FER

Inicio de vigencia:

La elaboracion de este programa se ha realizado tomando en cuenta los criterios indicados en el procedimiento respectivo.
Los requisitos de auditoria se encuentran como comentarios en las celdas de colores segun el Area o Proceso.

ALCANCE DE AUDITORIA CRITERIO DE AUDITORIA AUDITORIAS % DE AVANCE

Auditorias realizadas

LEYENDA

Auditorias planificadas

TOTAL

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 12: Formato Informe de Auditoria para CORPORACION SIC. S.A.C.
Cadigo:

SIC INFORME DE AUDITORIA Version:

srreme Inicio de vigencia:

Direccion
Criterio de Auditoria
Alcance de auditoria

Representante Fecha

Auditor Lider

Auditores
Adicionales

Observadores
1. Objetivos de la Auditoria

2. Conclusiones

3. No Conformidades
No Conformidad N° 01

Proceso
Requisito:
Detalle:
4. Observaciones

Observacion N°01

Proceso
Requisito:
Detalle:
5. Oportunidades de Mejora

Oportunidad de Mejora N° 01

Proceso
Detalle:

Lima, de del 20

Auditor Lider

Fuente: Elaboracion propia
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