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RESUMEN

El incremento del comercio nacional e internacional ha dispuesto que la eficacia de los
bienes, productos y servicios, sean percibidas como recursos indispensables para medir fuerzas
y lograr ser competitivos en el mercado. Las organizaciones que pretendan mantenerse en un
nivel sobresaliente con relacion a sus competidores deberan evidenciar propiedades
diferenciadoras y de alto nivel de confiabilidad, que sustenten el consumo y uso de los productos
0 servicios que se ofertan y asi, lograr una fidelidad mayor por parte de sus clientes.

En tal sentido, este documento expone en forma resumida, la importancia de contar con
lineamiento de un Sistema de Gestion de la Calidad, que obedece a la situacion de la empresa
de servicio de telecomunicaciones, debido a que se reciben frecuentemente quejas provenientes
de los usuarios, por no conformidades e insatisfaccion de las expectativas y acuerdos firmados
por los servicios solicitados. Por ello, se ha visto el interés de la alta direccién de la empresa,
en mejorar el servicio prestado, debido a las acciones aplicadas que han limitado la consecucion
de condiciones de conformidad a lo esperado por los clientes, por no tener a la mano politicas
concretas hacia la satisfaccion de las exigencias del publico que amerita el servicio. Desde esta
perspectiva, para el logro de los objetivos planteados, el estudio se delimit6 en el contexto de
una investigacion aplicativa, de los lineamientos de un Sistema de Gestion de la Calidad, que

conlleve al mejoramiento de la Satisfaccion del cliente en una empresa de servicios.

PALABRAS CLAVES: Sistema de gestion, lineamientos, Calidad, telecomunicaciones y

Servicios.



XVi

ABSTRACT

The increase in national and international trade has arranged for the effectiveness of
goods, products and services to be perceived as essential resources to measure forces and
become competitive in the market. Organizations that intend to remain at an outstanding level
in relation to their competitors, must show differentiating properties and a high level of
reliability that support the consumption and use of the products or services that are offered and

thus achieve greater loyalty from their customers.

In this sense, this document summarizes the importance of having a Quality
Management System guideline, which is due to the situation of the telecommunications service
company, frequently receiving complaints from users, due to non-conformities due to
dissatisfaction of the expectations and agreements signed for the requested services, the interest
of the company's senior management has been seen in improving the service provided, due to
the actions applied that have limited the achievement of conditions in accordance with what is
expected by the clients, for not having concrete policies at hand towards the satisfaction of the
demands of the public that deserves the service. From this perspective, to achieve the stated
objectives, the study was delimited in the context of an application research, of the guidelines
of a Quality Management System, which leads to the improvement of customer satisfaction in

a service company

KEYWORDS: Management system, guidelines, Quality, telecommunications and Services.
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I. INTRODUCCION

1. Realidad Problemaética.

En una escala global, el nivel de aceptacion, confort, durabilidad, rentabilidad y demés
caracteristicas y condiciones de aplicacion y uso, son los principales factores de decision para
los clientes que demandan cada vez mas, productos y servicios que satisfagan plenamente sus
necesidades y expectativas, cobrando mas fuerza e importancia que se considera el punto clave
del éxito en cualquier empresa de servicios o de productos.

En este sentido, esto es una realidad actual que un cliente satisfecho se considera un
activo de gran importancia para una empresa, por ello, su conformidad definitivamente genera
un valor agregado y productivo para cualquier negocio, en comparacion con aquellos que son
consecuencia de las acciones mediante camparias publicitarias. En base a esto, este nivel de
aceptacion, como consecuencia de acciones y actuaciones controladas en los procesos, esta
asociado al concepto de calidad y en mayor alcance, involucra un aspecto significativo de nivel
organizacional denominado cultura de la calidad, que da sustento a los denominado Sistemas
de Gestion de Calidad (SGC).

En este aspecto, la presente investigacion esta direccionada al enfoque de presentar
lineamientos de un SGC, que contribuya con la satisfaccion del cliente, que posea una
orientacion proactiva y un caracter metddico, a la vez que incorpore principios y conceptos
acordes con el contexto de la competitividad. Es asi como los principios, elementos y factores
de la calidad, se han transformado desde sus inicios hacia una vista cada vez mas amplia,

apoyando en gran proporcion, los cambios o ajustes de los procesos de produccion o prestacion
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de servicios con el empleo de diversas técnicas tanto operativas como administrativas y la
participacion efectiva del talento humano.

En este orden de ideas, el propoésito de esta investigacion aplicativa, es el de indicar
lineamientos de un SGC, que favorezcan el nivel de aceptacion y conformidad de los clientes,
en las empresas prestadoras de servicios de telecomunicaciones, analizando los principios y las
practicas existentes en las mismas, por ello, la principal aportacion de este estudio, es la
consideracion de las competencias de los diferentes sectores de la empresa y el analisis
situacional para la establecer los lineamientos del sistema de gestion de la calidad que seran
propuesto como solucion.

Para Izquierdo (2017), direccion0 la situacion problematica en materia de cumplimiento
al cliente, no solo se concreta en ofrecer una atencién al mismo que logre aportar una salida
momentanea, si no que requiere de una aceptacion con un nivel especifico de calidad. En este
aspecto se ha demostrado que la inversion 6ptima para conquistar un nuevo usuario sobrepasa
los niveles esperados, hasta cinco o seis veces mas de la que se precisa para retenerlo y que un
consumidor que se sienta afectado, no solamente se desconecte de la organizacion, si no que
migre a la competencia, ademas que también, se convertird en un ente multiplicador de una
informacion desfavorable acerca de la relacion inaceptable con la empresa.

Es importante tener en cuenta que numerosos estudios, han permitido asegurar que la
excelente atencién a los clientes es una de las condiciones esenciales de cualquier empresa,
pues, los servicios estan hechos para satisfacer las necesidades de un individuo o de una
organizacion. A diferencia de los productos, un servicio tarda en realizarse y venderse, debido
a que no se trata simplemente ordenar los servicios en un estante de una tienda y esperar a un

comprador lo seleccione y lo adquiera.
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Por consiguiente, hay aspectos que todo usuario considera cuando tiene la intencion de
adquirir un bien o recibir un servicio. Se trata de la atencion que recibe, aunado al tiempo que
se le dedica, y con la rapidez que se le resuelve su problema o situaciéon. Entonces, como
empresa es importante brindar un buen trato al cliente, que sea asociado de inmediato con la
imagen de la organizacion, lo que propicia la apertura del camino para alcanzar el éxito y el
inicio de una relacion sustentable y permanente entre el cliente y la empresa. En este sentido,
es pertinente tener en cuenta que una empresa que da un mal servicio pronto sera un fracaso
total, la clave fundamental y que no se debe olvidar, es que todo depende del cliente. (Izquierdo,
2017).

Al respecto, Mendoza (2017), aporta que la calidad que se percibe por el servicio que se
recibe, progresivamente va tomando una perspectiva significativa en las diversas
organizaciones, debido a que el demandante de este, siempre demuestran la necesidad de
recibir algo nuevo y de mayor conformidad. Es importante acotar que, en un pasado reciente la
oferta se percibia con mayores limitaciones, pero debido al desarrollo de los mercados,
productos y progresos técnicos, Ilegan ahora con mayor facilidad al cliente, que va desde una
impresionante gama de productos y marcas equivalentes, a una saturacién de elementos de
diferenciacion.

Es importante considerar que, en la actualidad, un usuario comprador tiene mayor
concienciay criterios para la eleccion o seleccion al adquirir un producto o contratar un servicio.
Debido a la diversidad de ofertas en el mercado, refleja que la competencia ha alcanzado un
nivel técnico muy alto, que el cliente conoce y considera a la hora de una compra.

Por lo antes expuesto se puede sustentar que la calidad en el servicio al cliente es un

potencial recurso para toda organizacion que pretende ser mas competitiva, pero que ain no



20

estan conscientes en la importancia de este factor, pues es pertinente reafirmar que, un usuario
que recibe atencion y queda plenamente conforme con la misma, compartira dicha experiencia
con su entorno cercano, que describe lo denominado publicidad de boca en boca. En el caso
contrario, quien reciba una percepcion negativa de ese servicio, se convertira en un agente que
contribuira a la merma de la imagen corporativa de la empresa.

Es aqui donde es apreciada la significancia de la calidad en el servicio, pues la
interaccion directa entre los colaboradores de la organizacion y el usuario que demanda el
servicio, son la via principal para abrir el camino hacia la deteccion y compensacién de las
falencias presentes. Es debido a esto que un consumidor que recibe una atencion satisfactoria,
e incluso por encima de lo que esperaba recibir, entabla una fidelidad significativa y arraigada
hacia la organizacion y puede facilitar por su percepcion comunicada a otros similares, la
relacion con nuevos clientes. Esto se convierte en uno de los factores potenciales del
crecimiento y al mismo tiempo, un importante aporte en los beneficios tanto tangibles como
intangibles para la organizacion.

En este mismo orden de ideas es importante reconocer que, en los mercados actuales la
calidad en el servicio que se presta representa un peldafio considerable para alcanzar el éxito y
asi, aportar condiciones de alto nivel competitivo y productivo a las empresas, por lo tanto, esta
dindmica va mas alla de lo tangible como el mantenimiento de la infraestructura o el uso de los
equipos, pues la preparacion del personal es un activador fundamental en las relaciones de
usuario y la organizacion.

Es algo implicito que la relacion directa con los clientes es pieza clave para mejorar el
nivel de aceptacion, donde pueden intervenir algunos elementos significativos como la actitud

de los colaboradores, la cual es preponderante, ademas de la ejecucion eficiente de las funciones
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que pueden elevar el nivel del servicio prestado. Por esto, el representante debe ofertar el
producto o el servicio demostrando empatia con el demandante, mantener un lenguaje cordial y
evidenciar seguridad, confianza y preparacion al dar una respuesta, ademas de hacer ver que el
usuario, es importante para la organizacién (Brian, 2017).

Es preponderante tener en cuenta que la manifestacion de los elementos antes
nombrados puede depender de la idiosincrasia tanto del cliente como del colaborador o
responsable de prestar el servicio, asi como de otros factores entre los que se pueden nombrar,
el comportamiento psicolédgico y a factores diversos como la condicion socioeconémica y el
poder adquisitivo que podrian intervenir en esta interaccion (Mendoza, 2017). Por consiguiente,
la finalidad de esta investigacion es evidenciar la importancia de contar con lineamientos de un
SGC que promueva el mejoramiento en el nivel de servicio, exponer la razén de su gran
importancia, con el fin de describir su influencia en la generacion de una ventaja competitiva
para la empresa.

En este contexto se encuentra la empresa Netcall Peri SAC, la cual es una organizacion
del sector telecomunicaciones, que ofrece un servicio de tercerizacién para la firma Entel, que
ofrece a su vez, servicios de ventas y atencion al cliente. Acotando que la empresa debe cumplir
con una serie de requisitos con Entel, debido a la obligacion de cuidar la imagen corporativa de
la misma, aun asi, se ha venido observando algunas no conformidades en la calidad de atencién,
como, por ejemplo, un elevado tiempo de respuesta y el desconocimiento del estatus en la que
se encuentra un servicio en determinado momento.

Todos estos elementos observados, son motivos de quejas recurrentes por parte de los
clientes y el riesgo de perder la relacion ya establecida con los mismos, lo que indica la

necesidad de atender los factores que estan involucrados en esta situacion no deseada, para
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agilizar el proceso, con lo cual el cliente pudiera percibir de forma el servicio recibido ademas
de apreciar una mayor fiabilidad, con esto se pudiera tener a la mano la posibilidad de reducir
el nimero de clientes que dejan la relacion comercial con la organizacion.

Para abordar esta problematica se aplicaran lineamientos basicos de un SGC, posterior a
un diagnostico situacional, que es un rehuso estructurado para analizar de manera referencial
las falencias que evidencie la empresa y con ello, sistematizar el procedimiento de busqueda de
mejoras para la misma. Todo esto permitira elaborar un plan de accion con el fin de facilitar la
presentacion de los lineamientos que contrarresten los efectos del problema central. De igual
forma, este sistema permite la conjuncion de todos los niveles de la empresa y de esta manera
enfocarse al logro de respuestas, claras y sustentables para alcanzar el nivel o de calidad (Brian,
2017).

Como complemento a lo expuesto, se han precisado elementos significativos que hasta
los momentos ha generado preocupacion en la directiva de la organizacion y es que, en un
reciente registro de observaciones, se pudo detectar que existen aspectos asociados con el nivel
de atencion de los clientes que se encuentran en niveles porcentuales preocupantes, como se

observa en la tabla 1.
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Tabla 1:
Medicion de la Calidad de Servicio
item | Elemento % de medicion de
la calidad del
servicio
1 Falta de competitividad 9
2 Demoras en atencion 14
3 Infraestructura para la atencion 8
4 Clientes que abandonan la espera por molestias 9
5 Cliente que se quedan con dudas 8
6 Falta de seguimiento a las ordenes post venta 18
7 Demoras en la respuesta de correos 8
8 Falta de capacitacion del personal 10
9 Falta de auditoria y control 8
10 Desconocimiento de los procesos del colaborador 8

Fuente: Datos estimados por la empresa

Los datos antes expuestos indican, la falta de seguimiento a las 6rdenes post venta, la
demora en la atencidén y la falta de capacitacién del personal, resaltan la necesidad de abordar
esta problemaética con lineamientos de un SGC en pro del mejoramiento en la satisfaccion del

cliente en una empresa.
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1.1 Planteamiento del Problema

1.1.1. Problema General

¢De qué manera los lineamientos de un sistema de gestion de la calidad mejoran la

satisfaccion del cliente en una empresa de servicios de telecomunicaciones?

1.1.2. Problemas Especificos

a)

b)

d)

¢De qué manera los lineamientos de un sistema de gestion de la calidad mejoran la
fiabilidad del cliente en una empresa prestadora de servicios de telecomunicaciones?
¢De qué manera los lineamientos de un sistema de gestion de la calidad mejoran la
sensibilidad del cliente en wuna empresa prestadora de servicios de
telecomunicaciones?

¢De qué manera los lineamientos de un sistema de gestion de la calidad mejoran la
seguridad del cliente en una empresa prestadora de servicios de telecomunicaciones?
¢De gué manera los lineamientos de un sistema de gestion de la calidad mejoran la
empatia del cliente en una empresa prestadora de servicios de telecomunicaciones?
¢De qué manera los lineamientos de un sistema de gestién de la calidad mejoran los
elementos tangibles del cliente en una empresa prestadora de servicios de

telecomunicaciones?



25

1.2 Hipdtesis de la Investigacion

1.2.1. Hipotesis General
Los lineamientos de un sistema de gestion de la calidad mejoran la satisfaccion del

cliente en una empresa de servicios de telecomunicaciones.

1.2.2.Hipotesis Especificas

a) Los lineamientos de un sistema de gestion de la calidad mejoran la fiabilidad del
cliente en una empresa de servicios de telecomunicaciones

b) Los lineamientos de un sistema de gestion de la calidad mejoran la sensibilidad del
cliente en una empresa prestadora de servicios de telecomunicaciones

c) Los lineamientos de un sistema de gestion de la calidad mejoran la seguridad del
cliente en una empresa prestadora de servicios de telecomunicaciones.

d) Los lineamientos de un sistema de gestion de la calidad mejoran la empatia del
cliente en una empresa prestadora de servicios de telecomunicaciones

e) Los lineamientos de un sistema de gestion de la calidad mejoran los elementos

tangibles del cliente en una empresa prestadora de servicios de telecomunicaciones.
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1.3 Objetivos de la Investigacion
1.3.1.0bjetivo General
Determinar como los lineamientos de sistema de gestion de la calidad mejoran la

satisfaccion del cliente en una empresa prestadora de servicios de telecomunicaciones

1.3.2.0Dbjetivos Especificos

a) Describir como los lineamientos de un sistema de gestion de la calidad mejoran la
fiabilidad del cliente en una empresa prestadora de servicios de telecomunicaciones

b) Describir como los lineamientos de un sistema de gestion de la calidad logran la
sensibilidad del cliente en wuna empresa prestadora de servicios de
telecomunicaciones

c) Describir como los lineamientos de un sistema de gestioén de la calidad logran la
seguridad del cliente en una empresa prestadora de servicios de telecomunicaciones

d) Describir como los lineamientos de un sistema de gestioén de la calidad logran la
empatia del cliente en una empresa prestadora de servicios de telecomunicaciones

e) Describir como los lineamientos de un sistema de gestién de la calidad logran los
elementos tangibles del cliente en una empresa prestadora de servicios de

telecomunicaciones



1.4 Variables, dimensiones e indicaciones

Independiente: Lineamientos de un sistema de gestion de la calidad

Dependiente: Satisfaccion del cliente
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Para especificar las dimensiones e indicadores se presenta la informacion de las variables

del estudio en la tabla 2

Tabla 2:

Variables, dimensién e indicadores

Variable

Definicion Operacional

Dimension

Indicador

Lineamientos de un

Sistema de Gestion de

Calidad (SGC)

Para Gonzélez (2016)
Un Sistema  de
Gestion de Calidad,
se puede definir como
la estrategia general
que utiliza  una
organizacion para el
disefio y desarrollo de
sus procesos de tal
manera que estos, los
procesos, lleven al
desarrollo de
productos o de
prestacion de un
servicio de calidad
para satisfacer una
necesidad, deseo o
experiencia del
cliente (p. s/n).

Es un tipo de estrategia
organizacional que toma
en cuenta una serie de
aspectos en pro de
cumplir con los
compromisos y requisitos
gue estan direccionados
hacia la satisfaccion del

cliente 'y que, para
verificar su
cumplimiento, aplica un
procedimiento de

auditorias basado en una
normativa especifica de
calidad (Gonzalez, 2016).

Contexto de
Organizacién

-Liderazgo

-Planificacion

-Apoyo

-Operacion

-Evaluacién
Desempefio

-Mejora

de

-Comprension  de la
organizacion
-Comprension  de las
necesidades
-Alcance
-Procesos

-Compromisos
-Politicas
-Responsabilidad
-Autoridad

-Acciones concretas
-Objetivos de la calidad
-Planificacion de cambios

-Estimacién de recursos
-Informacion
-Documentos

-Control de los procesos
-Control del servicio
-Control de las no
conformidades

-Seguimientos
-Auditorias
-Revisiones
-Acciones correctivas
-Mejora continua



Satisfaccion del Cliente
“es la razon, accién o
modo con que se sosiega
y responde enteramente a
una queja, sentimiento o
razén contraria, es el
estado que resulta de la
realizacion de lo que se
deseaba.” (Gil, 2019, p.
89)

Es un conjunto de
acciones que considera la
forma de atencion y las
normas de cortesia, en la
prestaciéon de un servicio
para lo cual se requiere
contar con una
infraestructura definida y
una serie de actividades
de apoyo para lograr

cumplir con las
expectativas del cliente

(Gil, 2019).

Fiabilidad

Sensibilidad
(Capacidad de respuesta)

Seguridad

Empatia

Elementos Tangibles

-Cumplimiento
-Atencion plena
-Atencion  satisfactoria
por primera vez
-Servicios a tiempo
-Registro  correcto  de

informacion personal

-Comunicacioén
respetuosa
-Servicio en el menor
tiempo posible

-Interés

-Cordialidad

-Confianza
-Transacciones seguras
-Cortesia

-Conocimientos solidos

-Atencion personalizada
-Interés personalizado
-Intereses asegurados
-Comprension de
requerimientos

-Horario ajustado a las
necesidades
-Equipos  de  ultima
generacion

-Imagen atractiva

-Orden

-Materiales atractivos
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Nota: Datos recopilados y ordenados por el investigador
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1.5 Justificacion del Estudio

El objetivo de esta investigacion fue determinar como los lineamientos de un sistema de
gestion de la calidad pueden mejorar la satisfaccion del cliente en los puntos de venta (cadenas
de tiendas) de la empresa. Netcall Perd SAC, donde se observo que el servicio que se brinda al
publico, no cumple las expectativas necesarias y esto es debido a que, segin un determinado
grupo de los mismos, los promotores no demuestran un trato cordial ni el dominio para las
respuestas que los clientes ameritan, en algunas situaciones se debe a que estan atendiendo a
otras cosas mientras estan con el cliente, no resuelven las preguntas y evidencian dudas durante
la atencidn, no tienen conocimiento de las promociones, ofertas y/o equipos y esto genera cierto
descontento y a la vez desconfianza entre los clientes atendidos.

Por tal motivo es importante abordar esta problematica, con el fin de mejorar el proceso
de la atencién al cliente en los diversos puntos de venta en las cadenas de tienda de la empresa
de telecomunicaciones Netcall Peri SAC, mediante un SGC bajo los lineamientos de la ISO
9000, identificando los procesos de atencién que se realizan en las cadenas de tiendas,
cuantificar expectativas y percepciones de los clientes, medir el proceso de atencion al cliente

y estudiar la coyuntura del proceso.
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1.6 Antecedentes Nacionales e Internacionales

1.6.1.Antecedentes Internacionales

En primer lugar, Restrepo (2019) en la tesis titulada, Propuesta de un disefio de sistema
de gestion de calidad Norma ISO 9001:2015 para la biblioteca de la Universidad Cooperativa
de Colombia, seccional Barrancabermeja, presentada en la Universidad Cooperativa de
Colombia, sede Popayéan, para optar al titulo de Magister en Gestion de las Organizaciones, su
objetivo fue proponer el disefio de un sistema de gestion de calidad-SGC, basado en la Norma
ISO 9001:2015. Se empled una metodologia de investigacion de tipo descriptivo con un enfoque
mixto, la muestra se conformo por la comunidad educativa y el personal de la biblioteca en total
321, utilizando las técnicas de la encuesta, la entrevista y el analisis documental, permitiendo
reconocer el contexto de la biblioteca, identificar los procesos, los procedimientos y conocer las
expectativas y requerimientos de los diferentes grupos de interés frente al servicio que se ofrece.
Los resultados arrojados evidenciaron que las demandas de calidad de los clientes, su
satisfaccion, tenian una relacion directa con los diferentes enfoques; ademas, se puntualizaron
los factores internos y externos de la biblioteca. Finalmente, se disefid la propuesta del sistema
de gestion de la calidad basado en los hallazgos y los requisitos de la Norma. Como conclusion
se obtuvo que la biblioteca cumple con algunos aspectos requeridos de los usuarios; sin
embargo, es necesario mejorar otros elementos no conformes como el uso de material
bibliografico desactualizado, la participacion del personal en las funciones de la biblioteca y la
concientizacion sobre los cambios que se dan en la biblioteca para el beneficio de todos. La
relacion de esta investigacion con la actual en desarrollo es por el abordaje de las dos variables
similares y que, ademas, permitio estructurar un Sistema de Gestion de Calidad modelo a seguir

para estructurar el que se desea proponer.
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De igual forma, Hernandez (2019)en la tesis titulada Propuesta de implementacion del
sistema de gestion de calidad con base en la norma 1SO 9001:2015 en la empresa LIPOGEN
SAS, para optar al titulo de Ingeniero Industrial en la Universidad Catolica de Colombia,
Bogota, tuvo como objetivo elaborar una propuesta que permita la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 en la empresa Lipogen S.A.S.,
donde se aplicd una metodologia sustentada en un estudio descriptivo, con un disefio no
experimental, aplicando las técnicas como la encuesta, la revision documental y la observacion
directa al proceso y utilizando como muestra, al personal del departamento de calidad y la
documentacion manejada por el mismo. Se aplicd el analisis tanto interno como externo
mediante las matrices MEFI y MEFE, el método AMEF y la verificacion de los requisitos de la
norma mediante la hoja de control 1ISO 9001:2015. Los resultados del estudio que, a pesar de
no contar con un sistema de gestién implementado, la organizacion realiza sus actividades
diarias procurando que sus procesos sean confiables para sus clientes y que sus colaboradores
gocen de un buen ambiente de trabajo, e igual forma, la mayor no conformidad encontrada en
la organizacion es la informalidad de su documentacion, lo que permitié finalmente estructurar
la propuesta para la implementacidn del sistema de gestidn de la calidad el cual se basé en la
documentacion de todas las actividades que se realizan, la aplicacion de indicadores de
seguimiento y el plan de acciones preventivas y correctivas para cumplir con las exigencias de
los clientes, aspecto este que se toma como aporte para el presente trabajo de investigacion

Finalmente, Joschwua (2019) en su tesis que lleva por titulo Propuesta de
implementacion de un sistema de gestion de calidad en la empresa “Sociedad Inmobiliaria
Hurtado-limitada” bajo la normativa 1SO 9001:2015., cuyo objetivo fue laborar una propuesta

de un sistema de gestion de calidad bajo la norma 1SO 9001:2015, a travésde un analisis de
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brechas y desarrollo de procedimientos con el fin de preparar a la Empresa “Sociedad
Inmobiliaria Hurtado Limitada”, donde se empled la metodologia de una investigacion
aplicada, descriptiva de disefio no experimental, con la aplicacion de la técnica de la revision
documental a la norma ISO y con la aplicacion de una lista de verificacion donde se incluyeron
los requisitos de esta. Lo resultaos de la misma indican que la organizacion carece de una
planificacion de sus procesos principales, ya que estos no se encuentran documentados ni
definidos en su totalidad, pero el mas critico el incumplimiento total de la clausula sobre la
mejora continua, lo que explica la falta de actualizacion de los procesos en la empresa, por ello,
se estructurd un sistema de gestion de calidad, aplicando un plan de accion por cada apartado
de la norma lo cual se planted en las 6 fases que corresponden a cada una de las clausulas
verificadas, considerando, las politicas, los objetivos, los documentos, los procedimientos y las
acciones en pro del cumplimiento de la gestion de calidad esperada, segin la norma I1SO
9001:2015. El presente trabajo es un referente importante para la actual investigacion, debido a
gue su propuesta esta dirigida a mejorar los procesos y cumplir con los requisitos tanto internos
como externo y asi elevar el nivel de servicio que presta a sus clientes, aspecto similar con la

investigacion en desarrollo.

1.6.2.Antecedentes nacionales

Soriano y Ascoy (2016) en la tesis titulada Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente
en una Entidad Bancaria de Trujillo, presentada en la Universidad Privada del Norte para optar
el grado: Maestro en Administracion de empresas, tuvo como objetivo estudiar la relacion entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de una entidad bancaria de la ciudad de

Trujillo. En su metodologia se emplearon como técnicas de recopilacion de datos, la encuesta,
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la entrevista y andlisis documental para analizar como perciben los clientes externos la calidad
del servicio, asi como su nivel satisfaccion, para ello se usé el cuestionario SERVQUAL,
apoyado en la teoria de los GAPS, que explica la diferencia entre las expectativas y percepciones
de los clientes respecto a la calidad del servicio y la satisfaccion. Para su andlisis se utilizé la
estadistica descriptiva para observar el comportamiento de las variables del estudio y finalmente
se aplico el coeficiente de correlacién Spearman para medir el grado de asociacion entre las
variables. La investigacion concluye que la calidad de servicio impacta positivamente en la
satisfaccion del cliente y se precisd que existe una brecha entre lo esperado y lo percibido,
afectando con ello el nivel de satisfaccion del cliente. Se puntualiza finalmente que el aporte de
esta investigacion para la realizacion del estudio radica en el uso de la metodologia GAPS con
el instrumento SERVQUAL con lo cual se abordaron las variables calidad de servicio y
satisfaccion de cliente.

De igual forma, Chuyo y Mendoza (2018) llevaron a cabo la investigacion titulada
“Implementacion de un sistema de gestion de calidad para mejorar la satisfaccion del cliente en
laempresa Smmot SRL, 2018, en la universidad Cesar Vallejo para optar al titulo en Ingenieria
Industrial. Se empled un disefio de investigacion preexperimental, donde la poblacion se
secciond en dos grupos, el primero formado por los colaboradores de la empresa los cuales eran
treinta y nueve (39) el resto por diez (10) clientes de la empresa Se determiné utilizar como
técnica de recogida de datos la entrevista dirigida al gerente, la observacion mediante un Check-
List y la encuesta mediante un cuestionario en base al modelo SERVQUAL. Como resultados
se preciso que la gestion de calidad de la empresa llega a un 67.4% de no cumplimiento y el
nivel de satisfaccion al rededor del 38% definido como relativamente bajo. Luego de poner en

practica el sistema propuesto, se revaloro el nivel de cumplimiento que se elevo al 66% vy la
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satisfaccion de los clientes, a un 77%, definido como satisfactorio. Por altimo, se pudo
determinar que, con la puesta en marcha del SGC, hubo una influencia significativa en el nivel
de calidad del servicio de laempresay en la satisfaccion percibida por los usuarios. Este trabajo
se relaciona con el actual debido a la metodologia aplicada con el uso del cuestionario base
SERVQUAL para la medicién del grado de satisfaccion del cliente lo cual es un importante
aporte para desarrollar el presente estudio.

De igual forma, Ferrero (2019) en su tesis titulada “Gestion de la Calidad y la
Satisfaccion del Cliente de la Empresa de Seguridad Tacna SAC, 2018, presentada para optar
al titulo de Ingeniero de la Produccion y de la Administracién en la Universidad Privada de
Tacna. La metodologia se apoyd en una investigacion béasica, con un disefio observacional,
transversal, descriptivo y nivel explicativo. La poblacion del estudio fue estructurada por once
(12) clientes de la empresa que tienen sede en la ciudad de Tacna, llo y Moquegua, donde no se
aplicd muestreo, ya que se considero a toda la poblacion. Se utilizé una encuesta y para ello, un
cuestionario con escala de Likert. Los hallazgos sobre la satisfaccion del cliente fue que, el
80% de los encuestados afirman que la organizacion posee un equipamiento moderno y
adecuado para atender a sus clientes, el 100% sefial6 que es atendido inmediatamente al solicitar
un requerimiento del personal de la empresa; de igual manera sobre la gestion de calidad, el
93% manifiesta que la organizacion establece, documenta, implementa y mantiene un sistema
de gestion de la calidad y que evidencia un mejoramiento continuamente su eficacia, de igual
forma, un 97% segura que la empresa aplica objetivos de calidad, procedimientos requeridos
en la norma y tiene documentado todos sus procedimientos. Se concluye que la gestion de la
calidad no influye significativamente con un nivel de confianza del 95% en la satisfaccion del

cliente; asimismo, el recurso humano influye en la satisfaccion del cliente con el mismo nivel
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de confianza y la normatividad no influye significativamente con este mismo nivel en la
satisfaccion del cliente, por lo que se decide presentar una alternativa viable para mejorar este
nivel de servicio. Esta investigacion es significativa para el presente estudio debido a que aborda
la relacion de las variables gestion de calidad y el nivel de servicio y presenta una propuesta de
acciones de mejora para la optimizacién de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en

la empresa de seguridad Tacna SAC afo 2017.

1.7 Marco teérico

1.7.1.Servicio

Para Sanchez (2017), el servicio es una funcion que un ofertante o prestador, ofrece a
un solicitante o demandante que implica un beneficio intangible, es decir, no tiene que ver, de
forma intrinseca, con un objeto fisico y que no da pie, a la adquisicion de una propiedad. En
términos de innovacion tecnologia, estd tipificado como una ventaja competitiva
organizacional. En este sentido, para prestar un servicio que se ajuste a las necesidades plenas
de los clientes, se necesitan una serie de recursos, tales como humanos, financieros, materiales
y los de carécter técnicos o tecnoldgicos.

En cuanto al humano, es fundamental para la conformacion de los equipos de trabajo,
indispensables para el desarrollo normal de los procedimientos organizacionales y dependiendo
de la funcion que desempefian, se ubican en un determinado nivel de jerarquia. Los financieros,
son de caracter economico y financieros y pueden ser parte del capital propio de trabajo o
facilitados por otra organizacion financiera externa, mientras que los recursos materiales, son
aquellos bienes tangibles, propiedad de la empresa instalaciones: edificios, terrenos. equipo:

maquinaria, herramientas, vehiculos (Sanchez, 2017).
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Por otro lado, las materias primas son materias auxiliares que forman parte del producto,
subproductos en proceso y productos terminados. En cuanto a los técnicos o tecnologicos, se
emplean como herramientas de instrumentos auxiliares en la coordinacion de los otros recursos:
Sistemas de produccion, sistemas de ventas, sistemas de finanzas, sistemas administrativos, etc.
formulas, patentes, etc. Adquisicion de tecnologia, Desarrollo de tecnologia propia
capacitacion y desarrollo de personal (Gil, 2019).

De la misma manera Garcia (2016) explica que se consideran algunos elementos
caracteristicos que son inherentes a los servicios, que permiten distinguirlos de la elaboracién
de los productos de consumo que se interrelacionan entre si, como se puede apreciar en la figura

1.

Valor Agregado Intangibilidad

Satisfaccion Integridad
Promesa Heterogeneida

L Perecedero Produccién y
Consumo Simultaneo

Figura 1
Elementos caracteristicos de un servicio
Fuente: Elaboracion Propia

Nota: Estos elementos se consideran necesarios para garantizar el desarrollo del servicio, segin

la perspectiva indicada por Garcia (2016).
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1.7.2.Empresa prestadora de servicio

Son organizaciones que han adquirido o desarrollado, modelos de estructuras tanto
funcionales como operativas basadas en la diferenciacion estratégica y la excelencia, como
ventaja competitiva para brindar un beneficio amplio e intangible a un determinado mercado.
Estas, se han ido adaptando a la dinamica de la demanda de una sociedad que cada dia expresa
distintas necesidades asociadas con el bienestar y el confort en diferentes areas, tales como
sociales, economicas, financieras, tecnoldgicas entre otras, que impulsan a las empresas hacia
una transformacion continua, sostenible y sustentable, que no necesitan de una estructura fisica
de gran tamafio, pero si de recursos tecnologicos, y humanos de alto rendimiento y desempefio
(Rojas, Bejarano, & Marin, 2016). En la tabla 1 se aprecian los distintos modelos de servicios
estratégicos que estas empresas han desarrollado o adquiridos como ventaja competitiva.

Tabla 3
Modelos de servicios estratégicos de las organizaciones

Separacion total entre Productos y Servicios

* (Concentracidn estricta en productos o manufactura
* Avreas de servicio como respuesta o complemento a productos
* El servicio representa gastos
*  Producto y Servicio como organizaciones opuestas
Unidades Estratégicas de Negocio

* Unidades autdnomas en la estructura organizacional
* Posibilidad de generacion de ingresos

* (Contiene al menos 3 funciones entre marketing, ventas, produccion, |+D, contabilidad,
Finanzas o RRHH

* P&G dentro de la Unidad
* Extensidn de lineas de producto hacia servicios
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Desarrollo Nuevos Servicios

= Area dedicada a crear nuevos servicios
* Hedisefio modelo de negocio y redefinicién mercado objetivo
* Anadlisis de cadena de valor estrategia competitiva
*  Entendimiento de mecanismos de generacidon de ingresos
* Cambio cultural profundo
Triada de Servicio

* [ferta compleja de servicios

*  Empaguetamiento de productos y servicios

* Diseno de Canal y de la interaccidn o experiencia
* [Gestion de marca

* Separacion de responsabilidades entre areas involucradas en el servicio

Co-creacion

= (Gestion de valor y de la promesa
* Generacion de valor gue involucra al cliente en el disefio del servicio
= Administracion de relacion en todo el proceso
= Organizacion facilitadora
*  Marketing diseminado
* Empleados asesores-influenciadores
Funcion de Servicios

= Servicio es estrategia y responsabilidad de toda la organizacian

* Posibilidad de rastrear el porcentaje de funciones, actividades o recursos dedicados a
servicio

* (Gestidn de proveedores con limites difusos por su integracion en la oferta de servicio

= Exige profundos cambios a nivel cultural (aumento capacidades en comunicacion, gestién
de cuentas, finanzas y analisis de riesgos)

* [Es deseable contar con 1+D en generacion de nuevos servicios.

Fuente: Rojas, Bejarano y Marin (2016).
Nota: Estos modelos has sido generados por la recopilacion de la revision sistematica
realizada usando ocho (8) empresas exitosas del sector servicio de Antioquia Colombia, segun

estudios realizados por Rojas, Bejarano y Marin (2016).
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1.7.3.Cliente

Es el centro de atencion de toda organizacion, debido a que es concebido como el
verdadero protagonista en los procesos de mercadeo y ventas. En tal sentido, un cliente puede
ser un ente multiplicador de experiencias, de comunicacién multidireccional y de
apalancamiento del servicio ofertado, debido a que, seguin su percepcion o grado de aceptacion,
puede garantizar la sostenibilidad de este en el tiempo. Visto de esta forma, el cliente que hoy
dia cuenta con la facilidad de informacidn disponible en los medios digitales a tiempo real se
convierte en la razén de ser de toda organizacion, pudiendo ser un consumidor individual, una
comunidad, una organizacién o el conjunto de muchas organizaciones, a quien toda empresa sea
de produccion o prestadora de servicios, debe satisfacer las necesidades y expectativas, con el

mayor nivel de calidad esperado (KPMG, 2018).

1.7.4.Satisfaccion al cliente

Es la forma que posee una persona, de manifestar la conformidad con el servicio que ha
recibido o con el producto que ha adquirido, es decir, es una manera de alinearse con las politicas
disefiadas por una organizacion con relacion a cumplir con las necesidades y expectativas de
un determinado segmento de consumidores en un mercado especifico, donde la principal
funcion es satisfacer las exigencias de su cliente. En este contexto, la empresa proveedora ha

de implementar dos tipos de capacidades: técnicas y personales (Gil, 2019).

No obstante, para lograr satisfacer las necesidades técnicas y personales, el
suministrador consigue basicamente cumplir y no detectar razones especiales para que el cliente
se sienta fiel, ya que ese acatamiento y la ausencia de errores, normalmente lo dan por supuesto.

Las expectativas, por el hecho de ser subjetivas en gran parte, necesitan de una serie de
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condiciones eficaces y actitudes positivas por parte del personal de contacto con el cliente
(Ferrero, 2019).

Ahora bien, el cliente se forma siempre una opinion sobre la totalidad de la transaccion,
a pesar de tener dificultades para hacerlo sobre el producto o calidad interna., basandose en
aquello que es capaz de entender y percibir con claridad; es decir, sobre la calidad externa o
calidad de servicio, esencialmente relacionadas con las formas de como es prestado o de qué
manera se entrega el producto. Desde esta perspectiva, es muy dificil alcanzar un nivel aceptable
sin el concurso equilibrado de ambos aspectos de calidad, aunque normalmente la ausencia de
ésta de manera interna sea dificil de compensar con la externa, de esta manera, se puede decir
que la satisfaccion, tanto de las necesidades como de las expectativas, es igualmente exigible al
suministrador; lo Unico que cambia es su nivel de explicitacion (Sanchez, 2017).

En este sentido, se muestra en la figura 2, el mapa de relacion de los elementos que

influyen en la satisfaccion al cliente mediante el servicio prestado.

Calidad en el servicio

Tangibles

Lealtad del
cliente

Confiabilidad

Responsabilidad

Confianza Satisfaccion

del cliente

Empatia

Figura 2
Relacion entre los elementos calidad del servicio, lealtad y la satisfaccion del cliente.
Fuente: Elaboracién Propia
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Nota: Se puede observar en la grafica de la figura 2, que la lealtad del cliente es
directamente proporcional a la satisfaccion que éste puede percibir, segun la gestion de calidad

del servicio prestado. Informacion obtenida de Silva, Masia, Tello y Delgado (2021)

1.7.5.Calidad

La calidad en un nivel global que mide la aceptacion o de rechazo de una organizacion
y esta enmarcada dentro del contexto entre expectativas y percepciones, donde los
consumidores emiten su posicion ante el comportamiento de la empresa hacia sus demandas en
funcidn a los resultados logrados por el uso, pero también, al valor de la evaluacion técnica
segun normativas y politicas, establecidas por la organizacion Desde otra perspectiva, la calidad
percibida del servicio puede dimensionarse en dos frentes: técnico y funcional. EI primer
aspecto se asocia con lo que el consumidor recibe y el otro, cbmo este recibe el servicio, siendo
este Gltimo aspecto el de mayor consideracion debido a que resume la forma de interaccion
sicoldgica que sucede durante la relacion entre el usuario y la organizacion (Sanchez, 2017).

En la figura 3 se puede apreciar el desglose del concepto de calidad, relacionado con la
prestacion del servicio y la percepcion de los clientes, donde la comunicacion interna y externa,
asi como las necesidades y expectativas de los usuarios, son factores determinantes en esta

definicion.
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Comunicaciones Necesidades Comunicaciones
boca a boca personales [ Experiencias . externas

Accesibilidad

Capacidad
de respuesta

Servicio
Comprension esperado
delcliente

Comunicaciéon Catidad
—_— de servicio
Cortesia percibida

Credibilidad
Servicio
Elementos percibido
tangibles

Fiabilidad

Profesionalidad

Seguridad

Figura 3
Relacion del concepto de calidad y la prestacién del servicio y percepcién del cliente
Fuente: Elaboracion Propia

Nota: La calidad es un concepto que implica la relacion de varios elementos tanto tangibles
como intangibles, como lo es la percepcion del cliente y sus expectativas. Informacidn obtenida

de Murillo y Vega (2012)

1.7.6.Gestion de calidad
Esta concepcion contempla las diversas actividades que una determinada organizacion,
aplica para definir e implantar una politica responsable, que lleva a cabo el mejoramiento de la
gestion, mediante el compromiso de todos los miembros de la misma, con una estructura
sistematizada y estandarizada, con el fin de lograr un nivel de competitividad sostenible y
diferenciable en el tiempo, como estrategia guia del alcance de la maxima satisfaccion de los

clientes y por ende, la mayor rentabilidad del negocio (Moréan, 2017).

1.7.7.Lineamientos de un Sistema de la Gestion de la Calidad (SGC)
Segun Gonzalez (2016), un SGC, es una estructura funcional empleada por la alta
direccion de la organizacion, para disefiar y desarrollar de forma especifica y controlada, los

procesos y procedimientos con el proposito de generar confianza, eficiencia y efectividad el sus
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productos o servicios, y de esta manera evidenciar un grado de aceptacion confiable, segun la

percepcion de los interesados en la misma.

Es importante resaltar que uno de los aspectos esenciales para disefiar e implementar un
SGC, es desarrollo de estos bajo un estandar o normativa reconocida; es aqui donde se debe
considerar la existencia de la normativa ISO en este particular, segun la codificacion especifica
ISO 9001:2015. En este sentido, este documento es una guia que facilita la elaboracidn correcta
de productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente, basandose en una serie de
consideraciones organizacionales, indispensables para el cumplimiento de los objetivos de un
SGC, tales como, el enfoque al cliente, el liderazgo, el compromiso de las personas, el enfoque
a procesos, la mejora continua, la toma de decisiones basada en la evidencia y la gestion de las
relaciones, elementos que deben ser revisadas sistematicamente (Romero L. , 2018).

Para determinar o diagnosticar el estado en la cual se encuentre la organizacién, que se

conjugan en cinco pilares claves que se pueden visualizar en la imagen de la figura 4.

e .

CALIDAD

NECESIDAD DE CLIENTE

=
=
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-
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=
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-
=
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=

PILARES CLAVE DEL EXITO

Figura 4
Los cinco pilares del éxito segun los requisitos de la ISO 9001:2015.
Fuente: Elaboracion Propia
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Nota: Los cinco pilares del éxito segln la norma 1SO 9001:2015 para los SGC. Tomados
de Romero (2018)

En este sentido, la nueva Norma ISO 9001:2015, (2015) establece que los requisitos
minimos que deben ser revisados y ajustados para cumplir con las especificaciones de los
productos, los procesos Yy la satisfacciéon al cliente, inicia con el diagndstico contextual de la
organizacion, seguido de la definicion del liderazgo, luego con la planificacion de la calidad,
seguido de la estimacion de las actividades y herramientas de apoyo, para proseguir con el
analisis de las operaciones, la evaluacion del desempefio y por ultimo la metodologia para el
disefio, aplicacion y evaluacion de las mejoras de los procesos, todo esto se encuentran

interrelacionados segun el modelo que se presenta en la figura 5.

Recursos, Competencia, Toma de condencia
Comunicacion, Informacion documentada
Compresion de la
Acciones pata sbordar rlesgos y organizacién y de su

oportunidades contexto.
Ob 35 de calidad
Plz -acion de cambios

Planddscac
o los produ:
Comprension de las produr

necesidades y expectativas productosy

de las partes interesadas,
Determinacion del alcance
del SGC,

SGC y sus procesos,

Generalidades * Liderazgo y compromiso
No conformidad y accién correctiva . = Politica
Mejora continua ‘ Roles, responsabilidades y
autoridades en la
organizacion

Seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion
Auditoria interna
Revision por | direccion

Figura 5

Lineamientos estructurados siguiendo el ciclo PVCA para la implementacion de un SGC.

Fuente: Elaboracién Propia

Nota: Informacién que esta basada en los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, segln

Restrepo (2019)
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1.7.8.Medicion de la calidad del servicio al cliente

Consiste en valorar el grado de la satisfaccion que lo clientes eternos expresan por el
servicio recibido y de esta manera, precisar y analizar las expectativas que poseen, asi como lo
que esperan lograr a futuro de la organizacién prestadora, para lo cual, uno de los métodos de
mayor utilidad y frecuencia de aplicacion se denomina SERVQUAL propuesto por Zeithaml y
varios colaboradores en la década de los afios 90 del pasado siglo. Se trata de un instrumento
resumiendo de escala multiple, el cual posee una alta validez y confiabilidad ya probada y
estandarizada, con lo cual las organizaciones pueden establecer un precedente sobre lo que sus
clientes perciben del servicio recibido y, ademas, disefiar estrategias para mejorar aspectos
como la comunicacion, necesidades personales, experiencias y condiciones especiales como el

precio-valor (Yovera & Rodriguez, 2018).

1.7.9.Aspectos relevantes del modelo SERVQUAL

Uno de los aspectos resaltantes del modelo SERVQUAL lo representa el abordaje de
cinco dimensiones especificas, que estan asociadas a la valoracion de la calidad del servicio
prestada a los clientes, estas son: Fiabilidad, la sensibilidad o capacidad de respuestas, la
seguridad, la empatia y los elementos tangibles, donde cada una puede contar entre 2 y 5
indicadores asociados al servicio tanto esperado como recibido, que permite determinar el nivel
de calidad percibida (Ganga, Alarcén, & Pedraja, 2019).En la figura 6 se presenta el esquema

del modelo.
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Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
Boca - Oido Personales Pasadas Externas

DIMENSIONES: Servicio

1) Elementos tangibles. Esperado

2) Fiabilidad. | S— Calidad
3) Capacidad de Respuesta.  EEEEE— Percibida
4) Seguridad. Servicio

5) Empatia. > Recibido
—

Figura 6
Aspectos resaltantes del modelo SERVQUAL.
Fuente: Yovera y Rodriguez (2018)

En la descripcién de las dimensiones de dicho modelo, Yovera y Rodriguez (2018)
aportan que:

1.- Elementos tangibles: comprende la infraestructura del lugar, donde se encuentra el
mobiliario, los equipos, el material de trabajo y la distribucion del espacio donde laboran los
encargados del servicio. Es la parte fisica, o que se observa y puede asociarse con la imagen
corporativa de la organizacion.

2) Fiabilidad: es la demostracion por parte del personal, para llevar a cabo la atencion de
los clientes demostrando confianza y cuidado al realizar las actividades del servicio.

3) Capacidad de respuesta o sensibilidad: es la propiedad que posee el personal de la
organizacion en atender de manera réapida, precisa y cuidadosa de no afectar o generar algun
efecto que pueda afectar la motivacién del cliente a seguir

utilizando el servicio que se presta.

4) Seguridad: es la forma en la cual se le da una atencion demostrando capacidad y
aptitud por parte del personal, evidenciando destrezas que inspiren confianza, credibilidad y

certeza.
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5) Empatia: es la manera de demostrar una atencion efectiva para cada requerimiento de
los clientes, poniéndose siempre en su lugar y procurando que el mimo se sienta como en su

hogar.

1.8. Definicion de términos Basicos
1.8.1.Accesibilidad
Se puede resumir como las diversas formas de llegar al cliente, por ejemplo, un buzén
de sugerencias para precisar las opiniones positivas 0 negativas, utilizando diversos medios

fisicos o electrénicos que se ajusten a las necesidades de los involucrados (Ferrero, 2019).

1.8.2.Capacidad de respuesta
Es la propiedad que se tiene de atender de forma segura y veraz las inquietudes y

requerimientos de los clientes (Gil, 2019).

1.8.3.Comprensién
Son los acuerdos razonados y de caracter técnico o legal que involucran el cumplimiento

de lo demandado en términos satisfactorios para ambos acordantes (Izquierdo, 2017).

1.8.4.Comunicacion
Proceso mediante el cual se establece una relacion bidireccional para emitir y recibir la

informacion requerida, en la relacion cliente proveedor (Rojas, Bejarano, & Marin, 2016) .
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1.8.5.Cortesia
Sinénimo de respecto y amabilidad que se demuestra en una relacion hacia el cliente,

para lograr su aceptacion por un tiempo prolongado (Garcia, 2016).

1.8.6.Credibilidad
Demostracién de seguridad absoluta para crear un ambiente de confianza, ademas de ser

veraces y modestos, editando sobre prometer o mentir con tal de realizar la venta (Garcia, 2016).

1.8.7.Fiabilidad
Es la capacidad que se posee para realizar el servicio de forma fiable, libre de

contratiempos, de forma segura y creible.

1.8.8.Elementos tangibles
Se trata de mantener en buenas condiciones las instalaciones fisicas, los equipos, contar
con el personal adecuada y los materiales de comunicacion que permitan acércanos al cliente

(Gil, 2019).

1.8.9.Eficacia
Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados

planificados (Gonzélez, 2016).
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1.8.10.Eficiencia
Es un indicado que expone la relacién matematica entre los resultados alcanzado y los

recursos utilizados (Garcia, 2016).

1.8.11.Estandar
Se definen como los niveles minimo y maximo deseados o aceptables de calidad que

debe tener el resultado de la prestacion del servicio (Gonzalez, 2016).

1.8.12.Gestion de la Calidad

Filosofia que adopta la empresa para impulsar el cambio a favor del cliente y que
persigue las mejoras continuas en sus procesos diarios. Esto implica que el personal puede tomar
decisiones, el fin es elevar la calidad de sus productos y servicios y, de esta manera, aumentar

su eficiencia (Gonzalez, 2016).

1.8.13.1SO

Son las siglas de la Organizacion Internacional de Normalizacion, lo cual es una
federacion de alcance mundial integrada por cuerpos de estandarizacion nacionales de 130
paises, uno por cada pais, es una organizacion no gubernamental establecida en 1947 (Nueva

ISO 9001:2015, 2015) .

1.8.14.Proceso
Conjunto de recursos Yy actividades interrelacionados que posibilitan la transformacion

de los elementos de entrada en resultados (Gonzalez, 2016).
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1.8.15.Profesionalismo
Pertenencias de las destrezas necesarias y conocimiento de la ejecucion del servicio, de

parte de todos los miembros de la organizacion (Garcia, 2016).

1.8.16.Servicio al cliente
Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una organizacion con el fin
de lograr que el cliente, reciba lo solicitado de forma segura, confiable y con la maxima

satisfaccion esperada (Gil, 2019) .
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Il METODO

2.1. Tipo y disefio de Investigacion

2.1.1. Tipo de Investigacion

La actual investigacion es de tipo aplicada de nivel explicativo, apoyado en un estudio
de correlaciones, con lo gque se pretende determinar la influencia de un sistema de gestion de la
calidad en la mejorar de la satisfaccion del cliente de la empresa prestadora de servicio, con un
enfoque cuantitativo. La investigacion en referencia se encuentra bajo el disefio cuasi
experimental, debido a que se ponen en préactica los lineamientos del sistema de gestion para
observar sus efectos en las variables dependiente, la satisfaccion del cliente.

Con relacién a la investigacion aplicada Ortega (2017) expone que es conocida de igual
manera como empirica 0 practica, porque se emplean conocimientos adquiridos de formacién
académica o cientifica, para trata el problema identificado. Con relacion a la investigacion
correlacional, este es un proceso cuantitativo que persigue un analisis estadistico para medir la relacion

entre dos 0 mas variables,
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lo cual permite inferir matematicamente, que tanto puede asociarse el comportamiento de una

variable con respecto a otra 0 al grupo de varias, en un determinado tiempo y espacio (Ortega, 2017).

2.1.2. Disefio de la investigacion

Con relacion al disefio se aborda el denominado cuasi experimental, debido a que, en éste, se
tiene un control especifico sobre la variable o independiente en el estudio y por ello, en un antes (pretest)
y un después (postest), se determina la influencia de esta sobre la variable dependiente, mediante la

intervencion directa del investigador sobre el fendmeno en estudio (Dorante, 2018).

2.1.3 Nivel de la investigacion

En cuanto al nivel se trata de una investigacion de caracter explicativa y correlacional. En este
sentido, Ortega (2017) afirma que se trata de especificar detalladamente y en forma secuencial, la influencia
0 relacion entre la variable independiente y la dependiente, con la medicién de los hechos o eventos que se

van generando, que se registran en documentos para fijarlos como hallazgos significativos

2.1.4 Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion trata del método especifico con el cual se aborda la definicion,
tratamiento, recoleccion, andlisis e interpretacion de la informacion que permite el desarrollo de los
objetivos del estudio, en la actualidad, se conocen tres enfoques como lo son, el cualitativo, el sociocritico
y el cuantitativo, en este Ultimo, se aplican técnicas e instrumentos que permiten una medicidn matematica

por medio de herramientas estadisticas, de las variables a través de indicadores (Corona, 2016).
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En este orden de ideas en funcion a lo antes planteado, el enfoque de esta investigacion se enmarca
en el método cuantitativo, debido a que las técnicas aplicadas se dirigen hacia el anélisis e

interpretacion numérica.

2.2. Poblaciéon y Muestra

2.2.1.Poblacion

Se ha considerado tomar como poblacion a los clientes atendidos en las tiendas de la
empresa Netcall Peri S.AC, ubicadas en Santa Anita y San Miguel, octubre, noviembre y
diciembre del afio 2020, por ser los meses de mayor afluencia detectada en los afios anteriores,

estimada en 1.104 clientes.

2.2.2.Muestra

La muestra se estim6 mediante un muestreo estadistico, a partir de la siguiente ecuacion

khz*p*q*hl

(e"**(N-1))+k"**p*q

N = Tamafio de la poblacion o universo
k = Una constante que depende del nivel de confianza que deseamos, indica la
probabilidad de los resultados de la investigacion sean ciertos: un 95.5%, de

confianza con una probabilidad de equivocacion de 4,5%
K 115 | 1,28 | 144 | 165 | 196 2 2,58
Nivel de confianza | 75% | 80% | 85% | 90% | 95% | 95,5% | 99%
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e = Es el error muestral deseado, es la diferencia que puede haber entre el resultado
gue obtenemos a una muestra de la poblacion.

P = Es la proporcion de individuos que poseen en la poblacion y se suele suponer que
es la opcion més segura = 0.5

g = Es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, 1-p.

n = Es el tamafio de la muestra (nimero de encuestas se hace)

En donde: tituvendo la Férmul

n=(1.967 (0.50) (0.50) (1104)
(1104 — 1) (0.05)% + (1.96) (0.50) (0.50)

n=(3.84) (0.25) (1104}

n= Tamafio de muestra (1103) (0.0025) + (3.84) (0.25)
Z=Valor Z curva normal (1.96) n = (0.96) (1104)
: 275+ 0.96
P=Probabilidad de éxito (0.50)
n=1059.84
Q= Probabilidad de fracaso (0.50) an
N= Poblacion (1,104) n=285

E= Error muestral (0.05)

n= Z?2PQN
(N-1)E*+Z%PQ

El total de la muestra de la investigacion fue de

285 personas

Por efectos de la situacion pandemia, el investigador llevé a cabo el muestreo de forma
aleatoria enviando via online, el instrumento tanto a los 285 clientes registrados en el sistema,

con lo cual se procede a tabular los resultados.
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2.3. Técnicas para la recoleccion de datos

Técnicas

Las técnicas para la recoleccion de datos son los recursos que permitieron el
levantamiento de informacion sobre el estado actual de la gestion de calidad de la empresa y,
por ende, poder precisar las acciones que permitan estructurar los lineamientos del SGC. En
este sentido, se aplico la revisién documental, la observacion directa y la encuesta con escala

tipo Likert.

Instrumento
Como instrumentos se emplearon, una lista de verificacion para determinar el estado actual de
la gestion de calidad y un cuestionario basado en los elementos SERVQUAL (SERVQUAL es
un cuestionario con preguntas estandarizadas para la Medicion de la Calidad del Servicio),
dirigido a los clientes para medir el nivel de servicio que se aplica en la actualidad.
Esta se aplicé en dos momentos, uno antes de la aplicacion de los lineamientos para tener una
informacion del estado actual de la satisfaccion de los clientes (pretest) y el segundo, después
de la implementacion de estos, para medir la discrepancia o influencia significativa en la mejora
de este (postest).

En relacion con este instrumento Ganga, Alarcon y Pedraja (2019), exponen que:

En este sentido, en el afio 1988 Parasuraman, Zeithaml y Berry [6-29-30] proponen un

instrumento de medida (denominado SERVQUAL por las palabras en inglés Service

Quality) para evaluar la calidad del servicio a partir de las diferencias o brechas (gap)
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entre las expectativas y las percepciones, caracterizadas en 5 criterios clave o

dimensiones (p.671).

Debido a que este modelo de medicion ha sido aplicado innumerables veces y
comprobada su efectividad, no es necesario poner en practica procedimientos de validez ni de
confiabilidad, ya que se trata de un procedimiento reconocido y aplicado en distintas disciplinas
para medir y mejorar la gestion para la satisfaccion de los clientes (Ganga, Alarcon, & Pedraja,

2019).

2.4. Validez y Confiabilidad de instrumentos

Validez del instrumento

La validez de un instrumento consiste en hacer pasar el mismo por una serie de pruebas
para confirmar su efectividad al momento de su aplicacién, esto se hace mediante el
sometimiento de la estructura y contenido de este, por la opinion y critica de varios expertos en
la materia. Segun Hernandez y Pascual (2017), la validez se puede definir como la ausencia
relativa de errores de medicion de un instrumento, con lo cual se puede estimar el
comportamiento de una o varias variables de manera exacta y precisa. Para ello, se procedio a
someter los instrumentos a consideracion de tres expertos, a los que les hizo entrega una
documentacion relacionada con la Operacionalizacion de variables, el cuestionario y los
formatos de registro a utilizar.

De igual forma, la confiabilidad es el grado en que un instrumento aplicado en repetidas
veces al mismo sujeto y bajo las mismas circunstancias, produce resultados iguales. Por su parte,

Hernandez y Pascual (2017) sefialan que, la confiabilidad es el procedimiento mediante el cual
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un mismo instrumento de medicion, se aplica previamente dos 0 mas veces a un mismo grupo

de personas, después de un periodo de tiempo. Si se verifica que el instrumento describe una

correlacion de resultados entre los diferentes eventos altamente positiva, el instrumento se

considera confiable.

Criterio de Confiabilidad de instrumentos

Para determinar la confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos, los

mencionados autores afirman que el investigador debe disponer de distintas medidas

estadisticas aplicables segun el tipo de instrumento que se pretende emplear. EI procedimiento

utilizado para estimar la confiabilidad es el Método estadistico de estimacion mediante el

coeficiente alfa de Cronbach, segun la formula siguiente:

o K I_ZSiz
K-1 S,

Donde:

a es el simbolo del alfa de Cronbach

K: el nimero de items

¥S?% suma de las varianzas de cada item

S?; la varianza total.

Para la especificacién del nivel de confiabilidad, se emplea la informacion de la tabla 4
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Tabla 4.

Valores de estimacion para la confiabilidad

Valor del coeficiente Criterio de evaluacion
0.90-1.00 Excelente
0.80-0.89 Bueno
0.70-0.79 Aceptable
0.60-0.69 Cuestionario
0.50-0.59 Pobre
Menor a 0.5 Inaceptable

Fuente: Hernandez y Pascual (2017).

En la tabla 5 se aprecia los datos ordenados para realizar la estimacion y en el anexo 3 se

aprecian los calculos respectivos.

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos Validos 35 100,0
Excluidos? 0 0
Total 35 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,781 22

Como el Alfa de Cronbach nos sale 0.781 entonces podemos decir que estamos trabajando con

una data cuyo criterio de evaluacion es Aceptable.
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Tabla 5.

Datos para la confiabilidad del instrumento

Items

22  Suma

11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

10

Encuestado

73
73
73
66
66
66
66
68
66
66
67

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

66
66
66
66
67

66
65

67

67
68
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76

22
23

74
72
75
73
75
73
67

24
25

26
27

28
29
30
31

67

75
67

32

71
66
71

33
34

35

0.2 008 0.12 0.08 0.27 005 0.16

0.1012 0.16 024 016 018 0.14 018 014 0.05 0.16 0.14 0.05

0.142

02 0.14

Varianza

3.146

Sumatoria de varianza

Varianza de la sumatoria

o371

de los items

Fuente: Elaboracion propia
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2.5. Procesamiento y analisis de los datos

El procesamiento y analisis de los datos se realiz6 mediante el uso de las herramientas
estadisticas como la tabulacion y la diagramacién de la informacion, utilizando como recurso
informatico la hoja de célculo de Excel y el programa informético IBM SPSS, para llevar a cabo

las pruebas de hipdtesis planteadas.

2.6. Aspectos éticos

Considerando que para este estudio se manejaron datos recolectado de la empresa, el
autor se compromete a respetar los resultados obtenidos, sin ningun tipo de manipulacion que
vaya en perjuicio de la organizacion, manteniendo el principio de buena fe, ética y
responsabilidad. Adicional, se compromete a no mostrar informacion confidencial que ponga

en riesgo la imagen de esta.
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11l RESULTADOS

3.1 Resultados descriptivos
A continuacion, se detallan los resultados obtenidos, en relacion con la aplicacion del
instrumento de recoleccidon de informacion que, para esta parte del estudio, se aplicd un

cuestionario a 285 clientes registrados en el sistema, pertenecientes a las tiendas de la empresa

Netcall Pert S.AC, ubicadas en Santa Anita y San Miguel, con su respectivo anélisis:

3.1.1 Dimension: Fiabilidad

Pregunta N°1:

Cuando la empresa ofrece resolver una situacion en una fecha acordada, lo cumple.

Tabla 6
Cumplimiento
Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 28 10 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 57 20 %
En desacuerdo 200 70 %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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1) Cuando la empresa ofrece resolver una situacién en una fecha acordada, lo
cumple

= Totalmente de acuerdo
¥ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En Desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Figura 7
Cumplimiento
Fuente: Elaboracién Propia

Andlisis:
El 70 % de los encuestados, opind que esta en desacuerdo, con la afirmacion, cuando la

empresa ofrece resolver una situacion en una fecha acordada, lo cumple. En tanto, el 20 %,
expresa que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con dicha afirmacién y un 10 % opind que,
esta de acuerdo.

Pregunta N°2:

Cuando ha manifestado al representante comercial algin problema, se le atiende plenamente su

requerimiento.

Tabla 7
Atencion Plena
Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 14 5%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 71 25 %
En desacuerdo 171 60 %
Totalmente en desacuerdo 29 10 %
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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2) Cuando ha manifestado al representante comercial algun problema, se le
atiende plenamente su requerimiento

0%

M Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

M En Desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Figura 8
Atencién Plena
Fuente: Elaboracién Propia

Andlisis:
El 60 % de los encuestados, opind que esta en desacuerdo, con la afirmacién cuando ha

manifestado al representante comercial algun problema, se le atiende plenamente su
requerimiento. En tanto, el 25 %, expresa que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con dicha
afirmacion y un 10 % opind que, esta totalmente en desacuerdo.

Pregunta N°3:

Cuando solicit6 la primera vez el servicio, fue atendido como lo esperaba.

Tabla 8:
Atencion satisfactoria por primera vez.
Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 29 10 %
En desacuerdo 71 25 %
Totalmente en desacuerdo 185 65 %
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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3) Cuando solicitd la primera vez el servicio, fue atendido como lo esperaba

W Totalmente de acuerdo

W De acuerdo

™ Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

M En Desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Figura 9:

Atencidn satisfactoria por primera vez

Fuente: Elaboracion Propia

Analisis:

65

El 65 % de los encuestados, opind que esta totalmente en desacuerdo, con la afirmacién

cuando solicitd la primera vez el servicio, fue atendido como lo esperaba. En tanto, el 25 %,

expresa que en desacuerdo con dicha afirmacion y un 10 % opino que, no esta ni de acuerdo ni

en desacuerdo.

Pregunta N°4:

Los servicios son prestados en el momento gue se ofrecen.

Tabla 9:
Servicios a tiempo
Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 39 14 %
En desacuerdo 209 73 %
Totalmente en desacuerdo 37 13 %
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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4) Los servicios son prestados en el momento que se ofrecen

0%_ 0%

m Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En Desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Figura 10:
Servicios a tiempo.
Fuente: Elaboracién Propia

Andlisis:
El 73 % de los encuestados, opin6 que esta en desacuerdo, con la afirmacion los servicios

son prestados en el momento que se ofrecen. En tanto, el 14 %, expresa que no esta ni de acuerdo

ni en desacuerdo con dicha afirmacion y un 13 % opino gue, esta totalmente en desacuerdo.

Pregunta N°5:

La informacion sobre su persona se registra correctamente en la base de datos.

Tabla 10:
Registro correcto de informacidn personal

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 5%
En desacuerdo 188 66 %
Totalmente en desacuerdo 83 29 %
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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5) La informacién sobre su persona se registra correctamente en la base de
datos

0% 0%

H Totalmente de acuerdo

W De acuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

m En Desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Figura 11:
Registro correcto de informacion personal.
Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis:
El 66 % de los encuestados, opiné que esta en desacuerdo, con la afirmacién la

informacion sobre su persona se registra correctamente en la base de datos. En tanto, el 29 %,
expresa que esta totalmente en desacuerdo con dicha afirmacién y un 5 % opin6 que, no esta ni
de acuerdo ni en desacuerdo.

3.1.2 Dimension: Sensibilidad

Pregunta N°6:

La informacidn sobre la realizacion de un servicio se comunica de forma respetuosa.

Tabla 11:
Comunicacidn respetuosa

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 80 28 %
De acuerdo 179 63 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 26 9%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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6) La informacion sobre la realizacién de un servicio se comunica de forma
respetuosa

H Totalmente de acuerdo
H De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

™ En Desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Figura 12:
Comunicacion respetuosa.
Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis:
El 63 % de los encuestados, opind que esta de acuerdo, con la afirmacion la informacion

sobre la realizacién de un servicio se comunica de forma respetuosa. En tanto, el 28 %, expresa
que esta totalmente de acuerdo con dicha afirmacion y un 9 % opiné que, que no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo.

Pregunta N°7:

Los representantes comerciales de la empresa le brindan un servicio en el menor tiempo posible.

Tabla 12:
Servicio en el menor tiempo posible

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 21 7%
En desacuerdo 83 29 %
Totalmente en desacuerdo 181 64 %
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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7) Los representantes comerciales de la empresa le brindan un servicio en el
menor tiempo posible

0%_ 0%

M Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

i Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

M En Desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Figura 13:
Servicio en el menor tiempo posible.
Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis:
El 64 % de los encuestados, opind que esta totalmente en desacuerdo, con la afirmacion

los representantes comerciales de la empresa le brindan un servicio en el menor tiempo posible.

En tanto, el 29 %, expresa que esta en desacuerdo con dicha afirmacion y un 7 % opin6 que,
que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Pregunta N°8:

Los representantes comerciales demuestran interés en ayudarle.

Tabla 13:
Interés
Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 32 11 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 102 36 %
En desacuerdo 151 53 %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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8) Los representantes comerciales demuestran interés en ayudarle

B Totalmente de acuerdo

W De acuerdo

o Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B En Desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Figura 14:
Interés
Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis:
El 53 % de los encuestados, opind que esta en desacuerdo, con la afirmacion los
representantes comerciales demuestran interés en ayudarle. En tanto, el 36 %, expresa que no

esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con dicha afirmacion y un 11 % opind que, esta totalmente

de acuerdo.

Pregunta N°9:

Los representantes comerciales siempre estan disponibles para atenderle con cordialidad.

Tabla 14:
Cordialidad
Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0 %
De acuerdo 143 50 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 68 24 %
En desacuerdo 74 26 %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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9) Los representantes comerciales siempre estan disponibles para atenderle
con cordialidad

B Totalmente de acuerdo

W De acuerdo

m Nide acuerdo ni en
desacuerdo

M En Desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Figura 15:
Cordialidad
Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis:
El 50 % de los encuestados, opind que esta de acuerdo, con la afirmacién los

representantes comerciales siempre estan disponibles para atenderle con cordialidad. En tanto,
el 26 %, expresa que estd en desacuerdo con dicha afirmacién y un 24 % opin0 que, no esta ni
de acuerdo ni en desacuerdo.
3.1.3 Dimensién: Seguridad

Pregunta N°10:

El comportamiento de los representantes comerciales le inspira confianza.

Tabla 15:
Confianza
Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 49 17 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 97 34 %
En desacuerdo 139 49 %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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10) El comportamiento de los representantes comerciales le inspira confianza

m Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

w Nide acuerdo ni en
desacuerdo

M En Desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Figura 16:
Confianza
Fuente: Elaboracion Propia
Andlisis:
El 49 % de los encuestados, opind que estd en desacuerdo, con la afirmacién el
comportamiento de los representantes comerciales le inspira confianza. En tanto, el 34 %,

expresa que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con dicha afirmacion y un 17 % opin6 que,

esta de acuerdo.
Pregunta N°11:

Es seguro realizar alguna transaccién con la empresa.

Tabla 16:
Transacciones seguras
Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 102 36 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 74 26 %
En desacuerdo 109 38 %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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11) Es seguro realizar alguna transaccién con la empresa

™ Totalmente de acuerdo

W De acuerdo

w Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En Desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Figura 17:
Transacciones seguras
Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis:
El 38 % de los encuestados, opind que esta en desacuerdo, con la afirmacion es seguro

realizar alguna transaccion con la empresa. En tanto, el 36 %, expresa que esta de acuerdo con
dicha afirmacion y un 26 % opind que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Pregunta N°12:

La cortesia del representante comercial es una caracteristica constante.

Tabla 17:
Cortesia
Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 96 34 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 63 22 %
En desacuerdo 126 44 %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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12) La cortesia del representante comercial es una caracteristica constante

® Totalmente de acuerdo

W De acuerdo

w Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

W En Desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Figura 18:
Cortesia
Fuente: Elaboracién Propia

Analisis:

El 44 % de los encuestados, opind que esta en desacuerdo, con la afirmacién la cortesia

del representante comercial es una caracteristica constante. En tanto, el 34 %, expresa que esta

de acuerdo con dicha afirmacion y un 22 % opind que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Pregunta N°13:

Los representantes comerciales demuestran solidos conocimientos para entender sus

requerimientos.

Tabla 18:
Conocimientos sélidos

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 103 36 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 49 17 %
En desacuerdo 133 47 %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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13) Los representantes comerciales demuestran sélidos conocimientos para
atender sus requerimientos

0%__0%

B Totalmente de acuerdo

® De acuerdo

™ Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

M En Desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Figura 19:
Conocimientos solidos
Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis:
El 47 % de los encuestados, opind que esta en desacuerdo, con la afirmacion los

representantes comerciales demuestran sdlidos conocimientos para entender sus
requerimientos. En tanto, el 36 %, expresa que esta de acuerdo con dicha afirmacion y un 17 %
opind que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.

3.1.4 Dimension: Empatia

Pregunta N°14:

Se percibe facilmente una atencion personalizada.

Tabla 19:
Atencion personalizada
Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 68 24 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 5%
En desacuerdo 191 67 %
Totalmente en desacuerdo 11 4%
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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14) Se percibe ficilmente una atencién personalizada

0%

® Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En Desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Figura 20:
Atencién personalizada
Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis:
El 67 % de los encuestados, opind que estd en desacuerdo, con la afirmacion se percibe

facilmente una atencién personalizada. En tanto, el 24 %, expresa que esta de acuerdo con dicha

afirmacion y un 5 % opin6 que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Pregunta N°15:

Todos los representantes comerciales que le han atendido han mostrado interés personal en su

caso.

Tabla 20:

Interés personalizado

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 39 14 %
En desacuerdo 112 39 %
Totalmente en desacuerdo 134 47 %
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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15) Todos los representantes comerciales que le han atendido han mostrado
interés personal en su caso

0% 0%

W Totalmente de acuerdo

W De acuerdo

¥ Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En Desacuerdo

¥ Totalmente en desacuerdo

Figura 21:
Interés personalizado
Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis:
El 47 % de los encuestados, opind que esta totalmente en desacuerdo, con la afirmacién

todos los representantes comerciales que le han atendido han mostrado interés personal en su
caso. En tanto, el 39 %, expresa que esta en desacuerdo con dicha afirmacion y un 14 % opino
que no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Pregunta N°16:

Sus intereses estan seguros con la atencion de los representantes comerciales.

Tabla 21:
Intereses asegurados
Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 65 23 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 54 19 %
En desacuerdo 166 58 %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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16) Sus intereses estan seguros con la atencién de los representantes
comerciales

® Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

1 Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En Desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Figura 22:
Intereses asegurados
Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis:
El 58 % de los encuestados, opind que esta en desacuerdo, con la afirmacion sus intereses

estan seguros con la atencion de los representantes comerciales. En tanto, el 23 %, expresa que

estd de acuerdo con dicha afirmacién y un 19 % opind que no estd ni de acuerdo ni en

desacuerdo.
Pregunta N°17:

Los representantes comerciales comprenden facilmente sus requerimientos.

Tabla 22
Comprensidn de requerimientos
Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 25 9%
De acuerdo 68 24 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 32 11%
En desacuerdo 149 52 %
Totalmente en desacuerdo 11 4 %
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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17) Los representantes comerciales comprenden facilmente sus
requerimientos

® Totalmente de acuerdo
m De acuerdo
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

™ En Desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Figura 23:
Comprension de requerimientos
Fuente: Elaboracién Propia

Andlisis:
El 52 % de los encuestados, opind que estd en desacuerdo, con la afirmacion los

representantes comerciales comprenden facilmente sus requerimientos. En tanto, el 24 %,

expresa que esta de acuerdo con dicha afirmacién y un 11 % opind que no esta ni de acuerdo ni

en desacuerdo.
Pregunta N°18:

El horario de atencion se ajusta plenamente a sus necesidades.

Tabla 23
Horario ajustado a las necesidades
Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 26 9%
De acuerdo 174 61 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 55 19 %
En desacuerdo 22 8 %
Totalmente en desacuerdo 8 3%
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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18) El horario de atencidn se ajusta plenamente a sus necesidades

3%

® Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

M En Desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Figura 24:
Horario ajustado a las necesidades
Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis:
El 61 % de los encuestados, opind que esta de acuerdo, con la afirmacién el horario de atencién

se ajusta plenamente a sus necesidades. En tanto, el 19 %, expresa que no esta ni de acuerdo ni

en desacuerdo con dicha afirmacion y un 9 % opino que esta totalmente de acuerdo.

3.1.5. Dimensién: Elementos tangibles

Pregunta N°19:

Los equipos ofrecidos por los representantes comerciales son de Gltima generacion.

Tabla 24
Equipos de ultima generacion
Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 99 35 %
De acuerdo 163 57 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 5%
En desacuerdo 6 2%
Totalmente en desacuerdo 3 1%
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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19) Los equipos ofrecidos por los representantes comerciales son de Gltima
generacion

2% 1%

B Totalmente de acuerdo

W De acuerdo

W Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

W En Desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Figura 25:
Equipos de ultima generacion
Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis:

El 57 % de los encuestados, opind que esta de acuerdo, con la afirmacion los equipos
ofrecidos por los representantes comerciales son de Ultima generacion. En tanto, el 35 %,
expresa que esta totalmente de acuerdo con dicha afirmacion y un 5 % opind que no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo.

Pregunta N°20:

Las condiciones de los recintos comerciales muestran una imagen atractiva.

Tabla 25
Imagen atractiva
Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 111 39 %
De acuerdo 134 47 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 26 9%
En desacuerdo 8 3%
Totalmente en desacuerdo 6 2%
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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20) Las condiciones de los recintos comerciales muestran una imagen
atractiva

3% 2%

H Totalmente de acuerdo

W De acuerdo

= Nide acuerdo ni en
desacuerdo

® En Desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Figura 26:
Imagen atractiva
Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis:

El 47 % de los encuestados, opind que esta de acuerdo, con la afirmacion las condiciones
de los recintos comerciales muestran una imagen atractiva. En tanto, el 39 %, expresa que esta
totalmente de acuerdo con dicha afirmacién y un 9 % opind que no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo.

Pregunta N°21.:

La imagen de los representantes comerciales refleja orden.

Tabla 26
Orden
Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 2%
De acuerdo 34 12 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 49 17 %
En desacuerdo 163 57 %
Totalmente en desacuerdo 34 12 %
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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21) La imagen de los representantes comerciales reflejan orden

2%

B Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

= Nide acuerdo ni en
desacuerdo

M En Desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Figura 27:
Orden
Fuente: Elaboracién Propia

Andlisis:
El 57 % de los encuestados, opind que esta en desacuerdo, con la afirmacion la imagen

de los representantes comerciales refleja orden. En tanto, el 17 %, expresa que no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo con dicha afirmacion y un 12 % opind que esta de acuerdo.

Pregunta N°22:

Los materiales que emplean los representantes comerciales son atractivos a la vista.

Tabla 27
Materiales atractivos
Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 23 8 %
De acuerdo 125 44 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 37 13 %
En desacuerdo 91 32 %
Totalmente en desacuerdo 9 3%
Totales 285 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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22) Los materiales que emplean los representantes comerciales son atractivos
a la vista

® Totalmente de acuerdo

™ De acuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

™ En Desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Figura 28:
Materiales atractivos
Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis:
El 44 % de los encuestados, opind que estd de acuerdo, con la afirmacion los materiales

que emplean los representantes comerciales son atractivos a la vista. En tanto, el 32 %, expresa
que esta en desacuerdo con dicha afirmacion y un 13 % opind que no esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo.

En resumen, se puede apreciar en la tabla 27, el promedio logrado por cada una de las

dimensiones estudiadas.
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Tabla 28
Valor promedio obtenido segun la situacion actual de las dimensiones asociadas con la

satisfaccion del cliente

Dimension Promedio
Fiabilidad 34
Sensibilidad 3.9
Seguridad 3.8
Empatia 3.6
Elementos tangibles 3.6
Promedio 3.7

Fuente: Elaboracién Propia

Puntuacion promedio de la satisfaccion del
cliente por cada dimension

45
3.9
3.8
4 36 36
3.4

35
3
25
2
15
1

Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia Elementos

tangibles

Figura 29:

Promedio obtenido sobre el estado actual de la satisfaccion del cliente por cada dimension
Fuente: Elaboracién Propia

Se puede apreciar que la dimensién sensibilidad, logré el mayor promedio ubicado en
3.9 mientras que la dimensién fiabilidad del cliente se ubicé en 3.4 puntos sobre un valor
méaximo esperado de 5. Partiendo de esta situacion se disefiaron y se pusieron en marcha los
lineamientos del SGC, apoyado en el diagnostico obtenido mediante la aplicacion de la lista de

chequeo que fue aplicada por el investigador. En la tabla 28 se aprecian los resultados obtenidos.



Tabla 29.

Verificacion del estado actual de la gestion de calidad de la empresa

La empresa aplica mecanismos para facilitar la

comprension de la misién y visién de esta X
La empresa promueve la comprension de las

necesidades de forma participativa X
Se explica continuamente el alcance que debe

lograrse al atender a los clientes X

Los procesos actuales permiten dar respuestas

satisfactorias a los clientes X

Se evidencia el compromiso de todo el personal

para cumplir con las necesidades de los clientes X
Se maneja politicas generadas por la directiva de la
empresa para la atencion de los clientes X

La organizacion le facilita herramientas para
demostrar responsabilidad en el cumplimiento de
sus funciones X

Se cuenta con autoridad para resolver problemas
relacionados con la satisfaccion de los clientes X

10

11

Se tiene a lamano un plan pararealizar las acciones

concretas para la atencion de los clientes X
Se tienen definidos los objetivos de la calidad del

servicio que se presta X
Los cambios que se ejecutan sobre el servicio al

cliente son planificados con fundamentos técnicos X

12

13

Se estiman los recursos en base a diagnostico de
necesidades X

Se cuenta con informacién actualizada al momento
de dar una respuesta a los clientes X



La documentacion que se maneja para la atencion a
14 los clientes estan actualizados X

Se aplican controles efectivos a los procesos de

15 atencion al cliente X
El servicio prestado a los clientes es objeto de

16 controles para verificar su efectividad X
Se cuenta con controles para revertir los efectos de

17 las no conformidades expresadas por los clientes X

Se aplica un método de seguimiento para el

18 desempefio de los trabajadores X
Se realizan auditorias programadas para evaluar el

19 desempefio del personal X
Se analizan los resultados revisando los indicadores

20 generados por las auditorias X

Se aplican acciones correctivas segun los resultados

21 obtenidos de la evaluacion del servicio al cliente X
Se cuenta con un plan de mejora continua para el
22 proceso de atencion al cliente X
Totales 0 5 1 16 0

Fuente: Elaboracion propia

La observacion realizada a las condiciones actuales de la gestion de calidad, arrojaron
que la misma se encuentra en un nivel no aceptable debido a que 16 de las 22 condiciones
revisadas, se encuentran en la categoria de incumplimiento, donde la planificacion, operaciones,
el desempefio y la mejora continua, son los aspectos que se encontraron muy por debajo de la
puntuacion esperada, que presentan un cumplimiento inferior al 50%. En la figura 30 se puede

apreciar de forma especifica por cada dimensién, el comportamiento de la situacion actual
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Puntuacion, valor esperado y porcentaje de
cumplimiento con relacidn alos lineamientos de un
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Comportamiento segin puntuacién lograda de la evaluacion del estado actual sobre lineamientos de un SGC.

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados del diagnostico, llevé al investigador a disefiar y poner en préactica, los

lineamientos dirigidos a mejorar los aspectos asociados a la planificacién, las operaciones, el

desempefio y la mejora continua, que se indican en el anexo 7. Seguidamente, se procedio a la

aplicacién del instrumento nuevamente y se obtuvieron los resultados que se resumen en la tabla

30 y posteriormente se visualizan de manera grafica en la figura 31.

Tabla 30

Valor promedio obtenido segun la situacion posterior a la implementacion de los

lineamientos del SGC, para las dimensiones asociadas con la satisfaccion del cliente

Dimension Promedio
Fiabilidad 4.0
Sensibilidad 4.1
Seguridad 4.1
Empatia 4.1
Elementos tangibles 4.0
Promedio 4.03

Fuente: Elaboracion propia
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Puntuacion promedio de las gestion de la satisfaccion del cliente,
despues de la implementacion de los llineamientos del SGC

4.5

4 41 41 41 4
4
35
3
25
2
15
1
Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia Elementos tangibles
Figura 31:

Promedio obtenido sobre la satisfaccion del cliente por cada dimension, luego de la implementacion de
lineamientos de un SGC
Fuente: Elaboracién Propia

En esta perspectiva se puede precisar la variacion obtenida en cada una de las
dimensiones, donde la fiabilidad se incremento de 3.4 a 4.0, la sensibilidad se elevo de 3.9 ha
4.1, la seguridad paso de 3.8 a 4.1, la empatia de 3.6 a 4.1 y los elementos tangibles pasaron de
3.6 a 4.0 puntos. Con los resultados obtenidos, se puede percibir la influencia positiva de los
lineamientos del SGC, sobre el nivel de satisfaccidn del cliente en la empresa de servicios de

telecomunicaciones.
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3.2 Pruebas de normalidad
Prueba de normalidad: bondad de ajuste
Esta prueba de normalidad permite verificar si la procedencia de los datos que se estan
empleando en la investigacion, siguen un comportamiento estadistico semejante a una
distribucion normal. En este sentido, al realizar dicha comprobacion se podré seleccionar, una
determinada prueba de tipo paramétrica o no paramétrica, con el proposito de realizar de forma
seguray efectiva, el contraste estadistico o pruebas de hipétesis planteadas (Romero M. , 2016).
Segun el tamafo de la muestra de los datos, se pueden utilizar dos de las mas conocidas
pruebas; la primera la de Kolmogorov-Smirnov (K-S), cuando el nimero es superior a 50 datos
y la de Shapiro-Wilks, cuando el valor es menor a 50. Para el caso la muestra antes y después
de aplicar los lineamientos del SGC fue de tamafio 285, pero para la comprobacion de la
tendencia normal, se calculé el promedio de puntuacién de cada cliente con lo cual se pudo
emplear el programa S.P.S.S., luego se planted la estructura indicada para la prueba de
normalidad tal como se aprecia a continuacion: se desarrolla la prueba de normalidad de los dos
grupos, planteando las hipotesis siguientes:
Ho: Los datos provienen de una distribucion normal
H1: Los datos no provienen de una distribucién normal
Nivel de confianza: 0,95 a=0,05
Como el tamafio de muestra es n=285, mayor a 50, se considera la prueba de Kolmogorov-
Smirnov, sin embargo, también se calculara la prueba de Shapiro-Wilk.
Los célculos seran realizados para todas las variables en estudio, tanto los pre-test como los

post-test, con lo cual usando el SPSS tenemos los siguientes resultados (ver tabla 31)
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Tabla 31
Pruebas de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Pre_Fiabilidad ,125 285 ,000 ,963 285 ,000
Pre_Sensibilidad ,168 285 ,000 ,947 285 ,000
Pre_Seguridad ,206 285 ,000 ,938 285 ,000
Pre_Empatia 122 285 ,000 ,965 285 ,000
Pre_Elementos tangibles ,128 285 ,000 ,958 285 ,000
PRE ,080 285 ,000 ,963 285 ,000
Pos_Fiabilidad ,151 285 ,000 ,953 285 ,000
Pos_Sensibilidad 179 285 ,000 ,936 285 ,000
Pos_Seguridad ,215 285 ,000 ,915 285 ,000
Pos_Empatia ,188 285 ,000 ,937 285 ,000
Pos_Elementos tangibles ,150 285 ,000 ,956 285 ,000
POST ,122 285 ,000 ,941 285 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Criterio de decision
Si la Sig. < 0.05 se rechaza Ho y se acepta H1
Si la Sig. > 0.05 se acepta Ho y se rechaza H1
En todos los casos se observa que la Sig., es menor a 0.05 por lo tanto, se rechaza Ho lo que
quiere decir que los datos no provienen de una distribucion normal, lo que permite de esta
manera utilizar una prueba no paramétrica, considerando que ambas muestras estan relacionadas

y, por ende, las variables en estudio también se relacionan. Se procede a elegir el Test de

Wilcoxon.
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3.3 Contraste de las hipotesis

Para iniciar dicha prueba partimos con la formulacion de las hipétesis correspondientes Ho y
H1.

Ho: La mediana de los datos de la variable satisfaccion del cliente antes de aplicar lineamientos
del SGC es igual a la mediana de la variable satisfaccion del cliente después del SGC

H1: Lamediana de los datos de la variable satisfaccion del cliente antes de aplicar lineamientos
del SGC es diferente a la mediana de la variable satisfaccion del cliente después del SGC

El criterio de decision seria que si p (significancia) es menor a 0.05, se rechaza la hipotesis nula

y se acepta la hipotesis alternativa
Los resultados de la aplicacion del software se visualizan en la tabla 32

Tabla 32

Resultados del Test de Wilcoxon para la hipétesis general
Satisfaccion del cliente antes de la aplicacion de lineamientos del SGC-
Satisfaccion del cliente después de aplicar lineamientos del SGC

Z 14.56
Sig. asint 0.000
(2-colas)

Fuente: Elaboraciéon propia.
En la tabla 32 se puede apreciar que la significancia asintética es igual a 0.000, lo cual
es menor a 0.05, por lo cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta que, la mediana de la variable

antes y después de la aplicacion de los lineamientos del SGC son diferentes



93

Tabla 33
Mediana de las opiniones segun los encuestados sobre la satisfaccion del cliente antes y
después de los lineamientos del SGC

Variable N Mediana
Satisfaccion del cliente antes de la aplicacion de lineamientos del 285 3.69
SGC

Satisfaccion del cliente después de la aplicacion de lineamientos 285 4.03
del SGC

Fuente: Resultados de la aplicacion del programa SPSS

En la tabla 33, se aprecia que la percepcion de los clientes después de la aplicacion de
los lineamientos del SGC, sobre la gestion que lleva a cabo la empresa para la atencion de sus
necesidades o requerimientos, mejoro de forma significativa debido a que los resultados indican
que la percepcion paso de una opinion casi neutral, a una que tiende a estar de acuerdo con el
servicio recibido. Este resultado permitié comprobar la “hipdtesis general: los lineamientos de
un sistema de gestion de la calidad mejoran la satisfaccion del cliente en una empresa de
servicios de telecomunicaciones”.

Para el contraste de las hip6tesis especificas, se emplearon los datos relacionando los
items asociados a cada una de las dimensiones plasmadas en los instrumentos de recoleccion
presentados en el anexo 2 y cuya informacidn se encuentra ordenada en el anexo 3.

Para la hipoétesis especifica 1, se utilizaron las medias entre los items 1 y 5, para
contrastar que “Los lineamientos de un sistema de gestion de la calidad, mejoran la fiabilidad
del cliente en una empresa de servicios de telecomunicaciones”. Nuevamente se emplea el Test
de Wilcoxon utilizando los datos de la dimension fiabilidad, antes y después de la aplicacion de
los lineamientos del SGC.

Para iniciar esta prueba, se procede con la formulacion de las hipotesis correspondientes Ho y

H1.
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Ho: La mediana de los datos de la fiabilidad antes de la aplicacion de los LGC es igual a la
mediana de la fiabilidad después de la aplicacion de los lineamientos del SGC

H1: La mediana de los datos de la fiabilidad antes de la aplicacién de los SGC es diferente a la
mediana de la fiabilidad después de la aplicacion de los lineamientos del SGC

Tabla 34.

Resultados del Test de Wilcoxon para la hipétesis especifica 1

Fiabilidad del cliente antes de la aplicacion de lineamientos del SGC-
Fiabilidad del cliente despueés de aplicar lineamientos del SGC

Z 13.25
Sig. asint 0.000
(2-colas)

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 34 se puede apreciar que la significancia asintética es igual a 0.000, que es
menor a 0.05, por lo cual se rechaza la hipdtesis nula y se acepta que, la mediana de la fiabilidad
del cliente antes y después de la aplicacion de los lineamientos del SGC son diferentes
Tabla 35

Mediana de las opiniones segun los encuestados sobre la fiabilidad del cliente antes y después
de los lineamientos del SGC

Variable N Mediana
Fiabilidad del cliente antes de la aplicacion de lineamientos del 285 3.40
SGC

Fiabilidad del cliente después de la aplicacion de lineamientos del 285 4.00
SGC

Fuente: Resultados de la aplicacion del programa SPSS

Los resultados en la tabla 35 permitio comprobar la hipdtesis especifica 1, que indica:
los lineamientos de un sistema de gestion de la calidad mejoran la fiabilidad del cliente en una

empresa de servicios de telecomunicaciones
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Para la hipotesis especifica 2, se utilizaron las medias entre los items 6 al 9, para
contrastar que, si se tienen lineamientos de un sistema de gestion de la calidad, entonces se logra
la sensibilidad del cliente en una empresa de servicios de telecomunicaciones

Nuevamente se emplea el Test de Wilcoxon utilizando los datos de la dimension
sensibilidad de los clientes, antes y después de la aplicacion de los lineamientos del SGC.

Para iniciar esta prueba, se procede con la formulacion de las hipotesis correspondientes Ho y
H1.

Ho: La mediana de los datos de la sensibilidad de los clientes antes de la aplicacion de los SGC
es igual a la mediana de la sensibilidad de los clientes después de la aplicacion de los
lineamientos del SGC

H1: La mediana de los datos de la sensibilidad de los clientes antes de la aplicacion de los SGC
es diferente a la mediana de la sensibilidad de los clientes después de la aplicacion de los
lineamientos del SGC

Tabla 36.

Resultados del Test de Wilcoxon para la hipétesis especifica 2

Sensibilidad del cliente antes de la aplicacion de lineamientos del SGC-
Sensibilidad del cliente después de aplicar lineamientos del SGC

Z 13.45
Sig. asint 0.000
(2-colas)

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 36 se puede apreciar que la significancia asintética es igual a 0.000, que es
menor a 0.05, por lo cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta que, la mediana de la
sensibilidad del cliente antes y después de la aplicacion de los lineamientos del SGC son

diferentes
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Tabla 37
Mediana de las opiniones segun los encuestados sobre la sensibilidad del cliente antes y
después de los lineamientos del SGC

Variable N Mediana
Fiabilidad del cliente antes de la aplicacion de lineamientos del 285 4.00
SGC

Fiabilidad del cliente después de la aplicacion de lineamientos del 285 4.25
SGC

Fuente: Resultados de la aplicacion del programa SPSS

Los resultados en la tabla 37 permitié6 comprobar la hipotesis especifica 3, que indica:
los lineamientos de un sistema de gestion de la calidad mejoran la seguridad del cliente en una
empresa de servicios de telecomunicaciones

De igual forma, para la hipdtesis especifica 3, se utilizaron las medias entre los items 10
al 13, para contrastar que, si se tienen lineamientos de un sistema de gestion de la calidad,
entonces se logra la seguridad del cliente en una empresa de servicios de telecomunicaciones

Nuevamente se emplea el Test de Wilcoxon utilizando los datos de la dimension
sensibilidad de los clientes, antes y después de la aplicacién de los lineamientos del SGC.

Para iniciar esta prueba, se procede con la formulacion de las hip6tesis correspondientes Ho y
H1.

Ho: La mediana de los datos de la seguridad de los clientes antes de la aplicacion de los SGC
es igual a la mediana de la seguridad de los clientes después de la aplicacion de los lineamientos
del SGC

H1: La mediana de los datos de la seguridad de los clientes antes de la aplicacion de los SGC
es diferente a la mediana de la seguridad de los clientes después de la aplicacion de los

lineamientos del SGC
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Tabla 38.

Resultados del Test de Wilcoxon para la hipotesis especifica 3
Seguridad del cliente antes de la aplicacion de lineamientos del SGC-
Seguridad del cliente después de aplicar lineamientos del SGC

z 13.21
Sig. asint 0.011
(2-colas)

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 38 se puede apreciar que la significancia asintética es igual a 0.011, que es
menor a 0.05, por lo cual se rechaza la hip6tesis nula y se acepta que, la mediana de la seguridad
del cliente antes y después de la aplicacion de los lineamientos del SGC son diferentes
Tabla 39

Mediana de las opiniones segun los encuestados sobre la seguridad del cliente antes y después
de los lineamientos del SGC

Variable N Mediana
Seguridad del cliente antes de la aplicacion de lineamientos del 285 4.00
SGC

Seguridad del cliente después de la aplicacion de lineamientos del 285 4.25
SGC

Fuente: Resultados de la aplicacion del programa SPSS

Los resultados en la tabla 39 permiti6 comprobar la hipotesis especifica 3, que indica:
los lineamientos de un sistema de gestion de la calidad mejoran la seguridad del cliente en una
empresa de servicios de telecomunicaciones.

Para el caso de la hipotesis especifica 4, se utilizaron las medias entre los items 14 al 18,
para contrastar que, si se tienen lineamientos de un sistema de gestion de la calidad, entonces
se logra la empatia del cliente en una empresa de servicios de telecomunicaciones

Para iniciar esta prueba se parte con la formulacion de las hipotesis correspondientes Ho y H1.
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Nuevamente se emplea el Test de Wilcoxon utilizando los datos de la dimension
sensibilidad de los clientes, antes y después de la aplicacion de los lineamientos del SGC.
Para iniciar esta prueba, se procede con la formulacion de las hip6tesis correspondientes Ho y
H1.
Ho: La mediana de los datos de la empatia de los clientes antes de la aplicacion de los SGC es
igual a la mediana de la empatia de los clientes después de la aplicacién de los lineamientos del
SGC
H1: La mediana de los datos de la empatia de los clientes antes de la aplicacion de los SGC es
diferente a la mediana de la empatia de los clientes después de la aplicacion de los lineamientos
del SGC
Tabla 40.
Resultados del Test de Wilcoxon para la hipotesis especifica 4

Empatia del cliente antes de la aplicacion de lineamientos del SGC- Empatia
del cliente después de aplicar lineamientos del SGC

Z 13.55
Sig. asint 0.000
(2-colas)

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 40 se puede apreciar que la significancia asintotica es igual a 0.000, que es
menor a 0.05, por lo cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta que, la mediana de la empatia

del cliente antes y después de la aplicacion de los lineamientos del SGC son diferentes
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Tabla 41
Mediana de las opiniones segun los encuestados sobre la empatia del cliente antes y después
de los lineamientos del SGC

Variable N Mediana
Fiabilidad del cliente antes de la aplicacion de lineamientos del 285 3.60
SGC

Fiabilidad del cliente después de la aplicacion de lineamientos del 285 4.00
SGC

Fuente: Resultados de la aplicacion del programa SPSS

Los resultados en la tabla 41 permitié comprobar la hipétesis especifica 4, que indica:
los lineamientos de un sistema de gestion de la calidad mejoran la empatia del cliente en una
empresa prestadora de servicios de telecomunicaciones

Finalmente, para la hipotesis especifica 5, se utilizaron las medias entre los items 19 al
22, para contrastar que, si se tienen lineamientos de un sistema de gestion de la calidad, entonces
se logran elementos tangibles en una empresa de servicios de telecomunicaciones

Una vez mas, se emplea el Test de Wilcoxon utilizando los datos de la dimension
elementos tangibles, antes y después de la aplicacién de los lineamientos del SGC.

Para iniciar esta prueba, se procede con la formulacion de las hip6tesis correspondientes Ho y
H1.

Ho: La mediana de los datos de los elementos tangibles antes de la aplicacion de los SGC es
igual a la mediana de los elementos tangibles después de la aplicacion de los lineamientos del
SGC

H1: La mediana de los datos de los elementos tangibles antes de la aplicacion de los SGC es
diferente a la mediana de los elementos tangibles después de la aplicacién de los lineamientos

del SGC
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Tabla 42.

Resultados del Test de Wilcoxon para la hipotesis especifica 5
Elementos tangibles antes de la aplicacion de lineamientos del SGC-
Elementos tangibles después de aplicar lineamientos del SGC

z 13.25
Sig. asint 0.002
(2-colas)

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 42 se puede apreciar que la significancia asintética es igual a 0.002, que es
menor a 0.05, por lo cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta que, la mediana de los
elementos tangibles antesy después de la aplicacion de los lineamientos del SGC son diferentes
Tabla 43

Mediana de las opiniones segun los encuestados sobre la sensibilidad del cliente antes y
después de los lineamientos del SGC

Variable N Mediana
Fiabilidad del cliente antes de la aplicacion de lineamientos del 285 3.50
SGC

Fiabilidad del cliente después de la aplicacion de lineamientos del 285 4.00
SGC

Fuente: Resultados de la aplicacion del programa SPSS

Los resultados en la tabla 43 permitié comprobar la hipétesis especifica 5, que indica:
los lineamientos de un sistema de gestion de la calidad mejoran los elementos tangibles del

cliente en una empresa prestadora de servicios de telecomunicaciones
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IV DISCUSION

El objetivo del presente estudio se baso en determinar como los lineamientos de sistema
de gestion de la calidad mejoran la satisfaccion del cliente en una empresa de
telecomunicaciones prestadora de servicios de atencion al cliente. Después de realizado el
respectivo trabajo de campo, que radicé en aplicar la técnica de la encuesta para la recoleccién
de datos sobre el estado actual de la gestidn de calidad de la empresa, y se emple6 el cuestionario
basado en los elementos Servqual dirigido a los clientes para medir el nivel satisfaccion del
servicio que se aplica en la actualidad y una lista de control para verificar y calificar el grado de
cumplimiento de los elementos de la norma ISO 9001:2015. En tal sentido, los hallazgos se
ordenaron adecuadamente en una matriz de datos, para asi contrastar las hipotesis de
investigacion previamente planteadas.

Con relacion a la hipétesis general se encontrd que, si se cuenta con lineamientos de un

sistema de gestion de la calidad, se mejora la satisfaccion del cliente en una empresa de servicios
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de telecomunicaciones, este resultado es producto de las opiniones emitidas por los
encuestados, basadas en el andlisis cuantitativo de los instrumento y la contrastacion de la
hipotesis mediante una prueba no paramétrica denominada Test de Wilcoxon, consecuencia de
la prueba de normalidad aplicada, que se basa en la comparacion de la mediana de muestras que
se relacionan, antes y después de realizar la aplicacion de un cambio de un proceso, en este
caso, la aplicacion de lineamientos de un SGC, al proceso de atencién de los clientes. Una vez
aplicado el procedimiento estadistico mediante el programa SPSS, se pudo confirmar, que los
lineamientos de sistema de gestion de la calidad contribuyen con la satisfaccion del cliente.

En lo que compete a la satisfaccion del cliente desde la perspectiva de los usuarios, se
hace mencidn sobre la dimensién fiabilidad, que se ve afectada por la atencion satisfactoria por
primera vez por parte de los usuarios, logrando un cambio en la media de 3.4 a 4.0 en la escala
de 5. En cuanto a la dimensién sensibilidad evidencié una variacion de 3.9 a 4.1, la seguridad
del cliente de 3.8 a 4.1, mientras que la empatia, esta se ve afectada de por el poco interés de
los representantes de atencion al cliente a ofrecer una atencion personalizada, que logro una
media inicial de 3.6 y posterior a la aplicacién del SGC logro la puntuacién de 4.1. Por ultimo,
la dimension elementos tangibles se vio afectada por considerar que los equipos ofrecidos no
son de Gltima generacidn, lo cual obtuvo una media inicial de 3.6 que luego de la aplicacion de
los lineamientos del SGC, se ubic6 en 4.0. Toda esta informacion deja ver que la calidad del
servicio puede ser mejorada mediante acciones concretas, que efectivamente influyen en el
mejoramiento de la atencion del cliente.

En este orden de ideas, estos resultados estan en concordancia a lo planteado por Soriano
y Ascoy (2016) en su estudio, al concluir que la calidad de servicio impacta positivamente en
la satisfaccion del cliente existiendo una discrepancia entre lo esperado y lo percibido, afectando

de esta manera el nivel de satisfaccién del cliente.
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En cuanto a los lineamientos de un Sistema de Gestion de Calidad, la observacion
efectuada por el investigador al proceso permitié verificar que, en cuanto a contexto de la
organizacion la misma se ve entre dicha por no contar con mecanismos que faciliten la
comprension de la misién y la vision de la empresa, asi como de las necesidades de esta. De
igual forma, los procesos actuales de atencién al cliente no se ajustan a la necesidad y no esta
claro el alcance que se debe abarcar, lo cual esta afectando la satisfaccion de los usuarios. En
este sentido, coincide con lo planteado por Chuyo y Mendoza (2018) en relacion con la
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad, determinaron que influye
significativamente en el nivel de calidad del servicio de la empresa y por ende beneficia
directamente al nivel de satisfaccion que perciben los clientes.

En lo que concierne, a la verificacion de las hipotesis especificas, las cinco que se
plantearon en el estudio, segun las dimensiones atencién del cliente, pudieron ser verificadas
estadisticamente, debido a que, en cada una de las pruebas realizadas con el Test de Wilcoxon,
la significancia estaba por debajo de 0.05, cumpliendo con los criterios del contraste de
hipétesis en cada una de éstas, rechazando la Ho y aceptando la H1. En este sentido, se confirma
lo planteado por Restrepo (2019) en su estudio, al concluir que las exigencias de calidad de los
involucrados se encuentran relacionados con su nivel de satisfaccion y la relacion de éstas con
los diferentes perfiles. De la misma manera, loa hallazgos estan asociados con lo planteado por
Hernandez (2019) en su estudio, evidencia que, al no contar con lineamientos de un sistema de
gestion implementado, la organizacion continua realizando sus actividades diarias procurando
que sus procesos sean confiables para sus clientes y que sus colaboradores gocen de un buen
ambiente de trabajo.

En este sentido, los resultados confirman lo expuesto por Joschwua (2019) en su estudio

sefiala que aplicando un plan de accion por cada apartado de la norma y basada en las fases que
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corresponden a cada una de las clausulas verificadas, se pueden considerar las politicas, los
objetivos, los documentos, los procedimientos y las acciones en pro del cumplimiento de la
gestion de calidad esperada, segun la norma ISO 9001:2015

De la misma manera, los resultados confirman lo expuesto por Rojas, Bejarano y Marin
(2016) en su estudio en el que sefialan que los consumidores demanda distintas necesidades
asociadas con el bienestar y el confort en diferentes areas, tales como sociales, econémicas,
financieras, tecnoldgicas entre otras que impulsan a las empresas hacia una transformacién
continua, sostenible y sustentable, que no necesitan de una estructura fisica de gran tamafio pero
si de recursos tecnoldgicos y humanos de alto rendimiento y desempefio.

Por otro lado, lo expuesto por Ferrero (2019) con relacion a que, la capacidad de
empatizar con los clientes dependera de la comprension de los requerimientos, por lo tanto, se
considera importante comprender la naturaleza de las interacciones entre empleados y clientes
en el servicio, que permitan incrementar los niveles de satisfaccion del cliente.

Finalmente, Garcia (2016) en su estudio en el que destaca que, el propoésito de la gestidn
de la calidad dentro de la empresa es evaluar la calidad de servicio ofrecida a través de sus
dimensiones como lo son la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles tales como sus adecuadas instalaciones, formatos de solicitudes claramente definidos
con el fin de comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio y a través de la
implementacidn de un sistema de gestion de calidad dentro de la empresa, permitira considerar
el planificar, actualizar y revisar anualmente toda los elementos tangibles utilizados en la
empresa, en relacion a la documentacion, formatos utilizados para los clientes y procesos

existentes con el fin de mejorar continuamente.
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V CONCLUSIONES

En base a los resultados obtenidos de esta investigacion, se puede concluir que, basado
en la inexistencia actual de un sistema de gestion de calidad, objetivos planteados y los
resultados obtenidos segln la opinion de los usuarios y de la observacion realizada por el
investigador, para el primer objetivo especifico de esta investigacion, describir como los
lineamientos de un sistema de gestion de la calidad mejora la fiabilidad del cliente en una
empresa prestadora de servicios de telecomunicaciones. Se determin6 que, a través de la
aplicacién del cuestionario con escala Likert, con la aplicacion de criterios como acciones que
impulsen la comprension de la mision y vision de la organizacion, de las necesidades de esta,
del alcance del servicio y con procesos ajustados a las necesidades tanto de los clientes como
de la organizacion, se puede lograr la fiabilidad del cliente hacia la empresa. Todo esto debido
a que se detectaron deficiencias segun la opinion de los usuarios. En este contexto pues la
media de esta dimension analizada se incrementé de 3.4 a 4.0 que se asocia a un nivel de
calidad del 80%.

En cuanto al segundo objetivo de la investigacion, describir como los lineamientos de un

sistema de gestion de la calidad mejoran la sensibilidad del cliente en una empresa prestadora
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de servicios de telecomunicaciones, se pude asegurar cuando, por parte de la empresa exista una
comunicacion respetuosa, un servicio en el menor tiempo posible, la demostracion del interés
en las necesidades del cliente y un trato cordial. Los resultados actuales indicadores que la
media en estos indicadores de esta dimension se incrementd de 3.9 a 4.1 que se ubica por
encima del 80%.

En relacion al tercer objetivo, describir como los lineamientos de un sistema de gestién
de la calidad mejoran la seguridad del cliente en una empresa prestadora de servicios de
telecomunicaciones, para esta dimensidén la media se ubicé inicialmente en 3.8 donde se
consideraron indicadores como, la confianza, transacciones seguras, la cortesia y los
conocimientos solidos por parte de los empleados de atencion al cliente, luego de la
implementacion de los lineamientos del SGC, se ubico en 4.1 lo que indica un 80% de nivel de
calidad. Esto permite inferir que, si se cuenta con un sistema de gestion de calidad formal, se
puede mantener un nivel de la seguridad de los clientes en la organizacion, aceptable.

En cuanto al cuarto objetivo especifico, describir como los lineamientos de un sistema
de gestién de la calidad mejoran la empatia del cliente en una empresa prestadora de servicios
de telecomunicaciones, los indicadores como atencion personalizada, interés personalizado,
intereses asegurados, la comprension de requerimientos y los horario ajustado a las necesidades
alcanzaron un promedio inicial de 3.6 pero con la aplicacién de los lineamientos paso a 4.1 que
representa un nivel de calidad del 80%. Esto permite inferir que siempre que se tenga un sistema
de gestion de calidad formal, se puede mejorar la empatia entre los clientes y los trabajadores
que prestan la atencion de los servicios ofertados en la organizacion.

Para el ultimo objetivo especifico, describir como los lineamientos de un sistema de
gestion de la calidad mejoran los elementos tangibles del cliente en una empresa prestadora de

servicios de telecomunicaciones. Para esto, se consideraron los indicadores equipos de ultima
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generacion, imagen atractiva, el orden y el uso de materiales atractivos, se logré una media
inicial de 3.6 y posterios a la aplicacion de los lineamientos del SGC, se ubico en 4.0, lo que
representa un nivel de calidad del 80%, que permite corroborar que, al tener lineamientos
precisos en la materia, puede asegurar tener a la mano un mejor servicio con elementos tangibles
acorde a las necesidades de los clientes.

En relacion al objetivo general del trabajo, determinar cdmo los lineamientos de sistema
de gestion de la calidad mejoran la satisfaccion del cliente en una empresa prestadora de
servicios, al aplicar el contraste de hipdtesis con los resultados de los instrumentos se pudo
evidenciar que si se cuentan con estos lineamientos que se extrajeron de la norma ISO
9001:2015 en funcion a la revision realizada por el investigador, se lograria un mejor nivel de
satisfaccion al cliente, debido a que al reforzar las deficiencias actuales los resultados se vieron
mejorados significativamente, al pasar de un valor de 3.66 a 4.03, que representa un 80% en el

nivel de calidad asociada a la gestion realizada para la atencion al cliente.
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VI RECOMENDACIONES

Mantener constantemente una revision de las condiciones que se tienen con la gestion de
calidad y su influencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa, comunicando de forma
planeada y participativa, los beneficios del trabajo en equipo y de la satisfaccion de los clientes,
mediante los lineamientos del SGC dentro de la empresa, asimismo, se considera planificar,
actualizar y revisar anualmente todos los elementos tangibles actuales, en relacién con la
documentacidn, formatos utilizados para los clientes y procesos existentes con el fin de mejorar
continuamente.

Por otra parte, se recomienda, planificar procesos de capacitacion constantes al personal
de la compafia, basado en el conocimiento de habilidades blandas como escucha activa,
comunicacion clara, lenguaje positivo, persuasion y empatia que permitan la mejora del servicio
ofrecido dentro de sus responsabilidades establecidas.

De igual manera, se recomienda establecer un protocolo de mejoramiento continuo para
la gestion de calidad en el proceso de atencion al cliente, orientado en los resultados obtenidos
aplicando los instrumentos utilizados en esta investigacion, con el fin de proponer mejoras de

los procesos y a su vez, lograr por parte del personal asistir satisfactoriamente, los
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requerimientos e inquietudes de los clientes durante el proceso de comunicacion, de manera
eficiente evitando incrementar los niveles de sensibilidad del cliente a cualquier inconformidad
que puede ocasionar descontento.

En este sentido, se considera que una vez que se mantengan los lineamientos del sistema
de gestion de calidad aplicados, se evalue de manera controlada su cumplimiento, empleando
los mecanismos que establece la norma ISO 9001:2015, para asi aportar de forma sostenida,
aplicar mejoras en cada una de las acciones realizadas, permitiendo medir resultados basados
en calidad, asi como en la integracion de la fiabilidad, la seguridad, la empatia, la sensibilidad
y los elementos tangibles a favor del cliente, garantizando por parte de los miembros de la
empresa, que se haré todo lo posible para resolver los problemas rapidamente. En el anexo 8 se

presentan los lineamientos sugeridos para mejorar la satisfaccion del cliente.
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ANEXQOS

Anexo 1. Matriz de Consistencia

LINEAMIENTOS DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA
PRESTADORA DE SERVICIOS DE TELECOMINICACIONS

¢Como los lineamientos Determinar los Si se cuenta con Cumplimiento
de un sistema de gestion | lineamientos de lineamientos de un -Atencion plena
de la calidad mejoran la | sistema de gestion | sistema de gestion de -Atencion
satisfaccion del cliente | de la calidad que | la calidad, se mejora satisfactoria por
en una empresa de mejora la la satisfaccion del primera vez
servicios de satisfaccion del cliente en una -Servicios a tiempo
telecomunicaciones? cliente en una empresa de servicios -Registro correcto de
empresa prestadora | de comunicaciones. informacion personal
de servicios Contexto de Ia -Comunicacion
Organizacion respetuosa
Liderazgo -Servicio en el menor
Planificacion tiempo posible
Apoyo Satisfaccion del | -Interés
Sistema de Gestion de | Operacion cliente -Cordialidad
calidad Evaluacion de -Confianza
Desempefio -Transacciones
Mejora seguras
-Cortesia
-Conocimientos
solidos
-Atencion
personalizada
-Interés
personalizado
-Intereses
asegurados
-Comprension de
requerimientos




-Horario ajustado a
las necesidades
-Equipos de dltima
generacion

-Imagen atractiva
-Orden

-Materiales
atractivos

de servicios

¢Cémo un sistema de | Describir cémo un Si se tienen -Contexto de la - -Solucion de
gestion de la calidad | sistema de gestion | lineamientos de un Organizacion problemas
logra la fiabilidad del | de la calidad logra | sistema de gestion de -Liderazgo -Atencién plena
cliente en una empresa | la fiabilidad del la calidad, entonces | Sistema de gestion de la | -Planificacion Fiabilidad -Atencidn esperada
prestadora de servicios? cliente en una se logra la fiabilidad calidad -Apoyo -Prestacion del
empresa prestadora |  del cliente en una -Operacion servicio a tiempo
de servicios empresa de servicios -Evaluacioén de -Informacion
de Desempefio correcta
telecomunicaciones -Mejora
¢Cémo un sistema de | Describir cémo un Si se tienen -Contexto de la - -Comunicacion
gestion de la calidad sistema de gestion | lineamientos de un Organizacion respetuosa
logra la sensibilidad del | de la calidad logra | sistema de gestion de -Liderazgo -Servicio en el menor
cliente en una empresa | la sensibilidad del | la calidad, entonces Sistema de gestion de la -Planificacion Sensibilidad tiempo posible
prestadora de servicios? cliente en una se logra la lidad -Apoyo -Colaboracion
empresa prestadora sensibilidad del caflda -Operacion -Disponibilidad  de
de servicios cliente en una -Evaluacién de atencion
empresa prestadora Desempefio
de servicios -Mejora
¢Cémo un sistema de | Describir cémo un Si se tienen -Contexto de la - -Confianza
gestion de la calidad | sistema de gestién | lineamientos de un Organizacion -Seguridad
Io_gra la seguridad del | dela callc_iad logra sistema de gestion de Sistema de gestion de la —lee_rngo_, _ -Cortes!a _
cliente en una empresa | la seguridad del la calidad, entonces calidad -Planificacién Seguridad -Conocimientos
prestadora de servicios? cliente en una se logra la seguridad -Apoyo solidos
empresa prestadora |  del cliente en una -Operacion
de servicios empresa prestadora -Evaluacién de
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Desempefio
-Mejora
¢Como un sistema de | Describir como un Si se tienen -Contexto de la - -Atencién
gestion de la calidad sistema de gestion | lineamientos de un Organizacion personalizada
logra la empatia del de la calidad logra | sistema de gestién de -Liderazgo Empatia -Interés personal
cliente en una empresa la empatia del la calidad, entonces . - -Planificacion -Sensacion de
e . . Sistema de gestion de la :
prestadora de servicios? cliente en una se logra la empatia calidad -Apoyo seguridad
empresa prestadora |  del cliente en una -Operacion -Comprension
de servicios empresa prestadora -Evaluacién de -Ajustes
de servicios Desempefio
-Mejora
¢Cémo un sistema de | Describir c6mo un Si se tienen -Contexto de la - -Equipos modernos
gestion de la calidad sistema de gestion | lineamientos de un Organizacion -Imagen atractiva
logra los elementos de la calidad logra | sistema de gestion de -Liderazgo -Orden
tangibles del cliente en los elementos la calidad, entonces . . -Planificacién Elementos tangibles -Materiales
. Sistema de gestion de la
una empresa prestadora tangibles del se logran los calidad -Apoyo
de servicios? cliente en una elementos tangibles -Operacion
empresa prestadora |  del cliente en una -Evaluacioén de
de servicios empresa prestadora Desempefio
de servicios. -Mejora

Fuente: Elaboracién propia
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Satisfaccion del Cliente

Fiabilidad

Cumplimiento

Cuando la empresa ofrece resolver una
situacion en una fecha acordada, lo cumple

Atencion plena

Cuando ha manifestado al representante
comercial algin problema, se le atende
plenamente su requerimiento

Atencion satisfactoria por primera vez

Cuando solicito la primera vez el servicio,
fue atendido como lo esperaba

Servicios a tiempo

Los servicios son prestados en el
momento

que se ofrecen

Registro correcto de informacién personal

La informacién sobre su persona se registra
correctamente en la base de datos

Sensibilidad

Comunicacion respetuosa

La informacion sobre la realizacion de un
servicio se cominica de forma respetuosa

Servicio en el menor tiempo posible

Los representantes comerciales de la
empresa le brindan un servicio en el menor
tiempo posible

Interés

Los representantes comerciales demuestran
interes en ayudarle

Cordialidad

Los respresentantes comerciales siempre
estan disponibles para atenderle con
cordialidad

Seguridad

Confianza

El comportamiento de los representantes
comerciales le inspira confianza

Transacciones seguras

Es seguro realizar alguna transaccion con la
empresa

Cortesia

La cortesia del representante comercial es
una caracteristica constante

Conacimientos solidos

Los representantes comerciales demuestran
s6lidos conocimientos para atender sus
requerimientos

Empatia

Atencién personalizada

Se percibe facilmente una
atencion personalizada

Interés personalizado

Todos los representantes comerciales que
le han atendido han mostrado interes
personal en su caso

Intereses asegurados

Sus intereses estan seguros con la atencion
de los representantes comerciales

Comprension de requerimientos

Los representantes comerciales
comprenden facilmente sus requerimientos

Horario ajustado a las necesidades

El horario de atencion se ajusta plenamente
a sus necesidades

Elementos tangibles

Equipos de Ultima generacion

Los equipos ofrecidos por los
representantes comerciales son de Ultima
generacion

Imagen atractiva

Las condiciones de los recintos comerciales
muestran una imagen atractiva

Orden

La imagen de los
comerciales reflejan orden

representantes

Materiales atractivos

Los materiales que emplean los
representantes comerciales son atractivos a
la vista
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Variable: Satisfaccion del cliente

Cuestionario con escala Likert

El presente instrumento tiene como finalidad, obtener su opinion con relacion al servicio
que la empresa de telecomunicaciones Netcall Perd S.A.C, le ha brindado, como cliente de
la organizacion. A continuacion, se presentan una serie de proposiciones en las cuales,
puede calificar con escala del 1 al 5, segln las opciones que aparecen en la parte superior
derecha del mismo.

Cuando la empresa ofrece resolver una situacion en
1 |una fecha acordada, lo cumple

Cuando ha manifestado al representante de atencion
al cliente algun problema, se le atiende plenamente
2 | su requerimiento

Cuando solicitd por primera vez el servicid, fue
3 |atendido como lo esperaba

Los servicios son prestados en el momento que se
4 | ofrecen

La informacion sobre su persona se registra
5 | correctamente en la base de datos

La informacion sobre la realizacion de un servicio se
6 | comunica de forma respetuosa

Los representantes de atencion al cliente de la
empresa le brindan un servicio en el menor tiempo
7 | posible

Los representantes de atencién al cliente demuestran
8 |interés en ayudarle

Los representantes de atencion al cliente siempre
9 | estan disponibles para atenderle con cordialidad




El comportamiento de los representantes de atencion
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10 | al cliente le inspira confianza

Siente seguridad al realizar alguna transaccién con la
11 | empresa

La cortesia del representante de atencion al cliente
12 | es una caracteristica constante

Los representantes de atencion al cliente demuestran

solidos  conocimientos  para  atender  sus
13 | requerimientos

19

14 | Se percibe facilmente una atencién personalizada
Todos los representantes de atencién al cliente que
le han atendido han mostrado interés personal en su

15 | caso
Sus intereses estan seguros con la atencion de los

16 | representantes de atencion al cliente
Los representantes de atencion al cliente

17 | comprenden facilmente sus requerimientos
El horario de atencion se ajusta plenamente a sus

18 | necesidades

Los equipos ofrecidos por los representantes de
atencion al cliente son de Ultima generacion

Las condiciones de los recintos de la empresa
muestran una imagen atractiva

La imagen de los representantes de atencion al
cliente refleja orden

Los materiales que emplean los representantes de
atencion al cliente son atractivos a la vista




Variable: Sistema de Gestion de Calidad

Lista de verificacion del cumplimiento de los elementos del SGC
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La empresa aplica mecanismos para facilitar la

1 | comprensién de la mision y vision de esta

La empresa promueve la comprension de las
2 | necesidades de forma participativa

Se explica continuamente el alcance que debe
3 | lograrse al atender a los clientes

Los procesos actuales permiten dar respuestas
4 | satisfactorias a los clientes

Se evidencia el compromiso de todo el personal

5 | para cumplir con las necesidades de los clientes

Se maneja politicas generadas por la directiva de la
6 |empresa para la atencion de los clientes

La organizacion le facilita herramientas para

demostrar responsabilidad en el cumplimiento de
7 | sus funciones

Se cuenta con autoridad para resolver problemas
8 |relacionados con la satisfaccion de los clientes

Se tiene a lamano un plan para realizar las acciones
concretas para la atencién de los clientes

Se tienen definidos los objetivos de la calidad del
servicio que se presta

Los cambios que se ejecutan sobre el servicio al
cliente son planificados con fundamentos técnicos
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Se estiman los recursos en base al diagndstico de
12 | necesidades

Se cuenta con informacion actualizada al momento
13 |de dar una respuesta a los clientes

La documentacion que se maneja para la atencion a
14 |los clientes esta actualizada

Se aplican controles efectivos a los procesos de
15 |atencion al cliente

El servicio prestado a los clientes es objeto de
16 | controles para verificar su efectividad

Se cuenta con controles para revertir los efectos de
17 |las no conformidades expresadas por los clientes

Se aplica un método de seguimiento para el
18 | desempefio de los trabajadores

Se realizan auditorias programadas para evaluar el
19 | desempefio del personal

Se analizan los resultados revisando los indicadores
20 |generados por las auditorias

Se aplican acciones correctivas segun los resultados
21 |obtenidos de la evaluacion del servicio al cliente

Se cuenta con un plan de mejora continua para el
22 | proceso de atencion al cliente




Anexo 3. Base de Datos

Tabla de datos del cuestionario antes de la implementacion de los lineamientos del SGC.
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Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia Elementos tangibles
Item Item Item Item Item
1| 2| 3| 4| 5| Medial | 6| 7| 8| 9| Media2 | 10| 11| 12| 13| Media3 | 14| 15| 16| 17| 18| Media4 | 19| 20| 21| 22| Media5 | Media (pre)
Cliente
1 3| 2|4|4|5 360| 5| 4| 5| 4 450 4| 4| 5| 3 400 4| 5| 4| 5| 4 4400 3| 4| 2| 3 3.00 3.90
2 212344 300| 5| 5| 4| 4 450 4| 4| 2| 3 325 4 4| 5| 4 440 3| 2| 3| 4 3.00 3.63
3 2| 34|33 3.00( 5| 4| 4|3 400 4| 4| 3| 4 375 5| 4| 3| 4| 3 380 2| 3| 4| 3 3.00 351
4 3|1 2(4| 4|4 340( 4| 4| 4] 4 400 4| 3| 4| 4 375 3 4| 3| 2 3000 3| 4| 3 3 3.25 3.48
5 4121 4|55 400 3| 5| 4|5 425 5| 4| 3| 4 4000 5| 4 3| 4| 3 380 4| 5| 4| 3 4.00 4,01
6 3| 3|3|4|4 340| 4| 4| 5| 4 425 4| 4| 5| 5 4501 3| 4| 5| 4| 3 380 4| 3| 4 4 3.75 3.94
7 41 1| 3| 5|5 360| 5| 5| 4| 3 425 5| 5| 4| 5 475! 3| 4| 5| 4| 3 380 4| 3| 4, 5 4.00 4.08
8 3| 2|4|4|5 360| 4| 4| 5| 4 425 4| 4| 5| 3 4000 4| 5| 4| 5| 3 4201 4| 5| 3| 4 4.00 4,01
9 21 3| 3|3|4 300| 3| 4| 4| 3 350 5| 5| 4| 4 4501 5| 4 3| 4| 3 380 4| 5| 4| 3 4.00 3.76
10 3| 3| 4|43 340| 4| 5| 4| 4 425/ 5| 3| 2| 4 350/ 3| 2| 3| 4| 5 340 4| 2| 3| 4 3.25 3.56
11 2| 4| 5| 2|4 340| 3| 5| 4| 5 425 4| 2| 2| 3 275 4| 3| 4| 5| 4 4000 3| 4| 3| 4 3.50 3.58
12 3| 3|4| 3|4 340| 4| 3| 5| 4 400 4| 4| 5| 4 425 3| 4| 3| 4| 5 380 4| 3| 2| 3 3.00 3.69
13 41 2| 3| 4|3 320| 5| 3| 3| 5 400 5| 4| 4| 3 4000 4| 5| 4| 3| 4 4000 3| 2| 3| 4 3.00 3.64
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266 3 2 2 3 5| 3.00 4 3 4 5| 4.00 3 3 4 5| 375 4 3 4 2 3| 320 2 4 5 5| 400| 359
267 3 3 4 2 4| 320 4 4 4 5| 425 4 3 3 3| 325 3 5] 4 4 3| 380 3 4 3 3| 325| 355
268 5 3 3 5) 4| 4.00 3 3 4 4| 350 5 4 3 4| 400 4 4 4 3 3| 3.60 3 4 4 3| 350| 372
269 3 3 3 4 41 340 4 4 5 41 425 4 4 5 5| 450 3 4 5 4 3| 380 4 3 4 41 375| 394
270 4 1 3 5) 5| 3.60 5 5 4 3| 425 5 5 4 5| 475 3 4 5 4 3| 380 4 3 4 5| 400| 4.08
271 3 2 4 4 5| 3.60 4 4 5 41 425 4 4 5 3| 400 4 5 4 5 3| 420 4 5 3 41 400| 401
272 2 3 3 3 41 3.00 3 4 4 3| 350 5 5 4 4| 450 5 4 3 4 3| 380 4 5 4 3| 400| 376
273 3 3 4 4 3| 340 4 5 4 4] 425 5 3 2 4| 350 3 2 3 4 5| 340 4 2 3 4] 325| 356
274 2 4 5 2 4| 340 6] 5 4 5| 425 4 2 2 3| 275 4 3 4 5] 41 4.00 8 4 8 4| 350 358
275 8] 8 4 8 4| 340 4 3 5 4| 4.00 4 4 5 4| 425 3 4 3] 4 5| 3.80 4 8 2 3| 300| 369
276 4 2 8] 4 3| 320 5 3 3 5| 4.00 5 4 4 3| 4.00 4 5] 4 3 41 4.00 8 2 8 4| 300 364
277 8] 2 4 8 4| 320 4 4 4 4| 4.00 4 3 2 3| 3.00 4 3 2 3 3| 3.00 2 4 8 2 275| 319
278 4 8 8] 2 5| 340 6] 3 3 3| 3.00 4 5 4 3| 4.00 4 5] 4 3 41 4.00 5 4 5 4| 450 378
279 8] 1 2 8 5| 280 4 4 3 3| 350 4 3 4 5| 4.00 4 3 4 5] 41 4.00 5 8 4 2| 350| 356
280 2 2 8] 2 4| 260 6] 3 3 4| 325 5 3 2 4| 350 5] 4 5) 4 3| 420 4 8 4 5| 400| 351
281 6] 2 2 3 5| 3.00 4 3 4 5| 4.00 3 3 4 5| 375 4 3 4 2 3| 320 2 4 5 5| 400| 359
282 3 3 4 2 41 320 4 4 4 5| 425 4 3 3 3| 325 3 5 4 4 3| 380 3 4 3 3| 325| 355
283 5 3 3 5) 4| 4.00 8 3 4 4| 350 5] 4 3 4| 400 4 4 4 3 3| 360 8 4 4 3| 350| 372
284 3 3 3 4 4| 340 4 4 5] 4| 425 4 4 5] 5| 450 3 4 5) 4 3| 380 4 8 4 4| 375| 394
285 3 3 4 3 5| 3.60 4 4 5] 3| 4.00 5] 4 4 5| 450 3 5] 4 3 3| 360 4 8 4 4| 375| 389

Total | 875 | 792 | 969 | 1018 | 1151 ( 961 | 1131 | 1103 | 1117 | 1079 | 961 | 1181 | 1064 | 1051 [ 1077 | 1093 | 1087 | 991 | 1054 | 1062 | 963 | 1032 | 1009 | 1072 | 1045 | 1014 | 1035 | 1045.8

Pro

me

dio 31| 28| 34 3.6 40| 34 4.0 3.9 39 38| 39 41 3.7 3.7 38 38 38| 35 3.7 37| 34 3.6 35 3.8 37 3.6 3.6 37

Me

dia

na 3.40 4.00 4.00 3.60 3.50 3.69
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Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia Elementos tangibles
Item Item Item Item Item Media
11 2| 3| 4|5 Media 1 6789 Media 2 10| 11| 12| 13| Media3 | 14| 15| 16| 17| 18| Media4 | 19| 20| 21| 22| Media5 | (post)
Cliente

1 5|4|4|4|5 440| 5| 4| 5|5 475| 4| 2| 5| 3 350 2| 5| 4| 5| 4 400 3| 4| 2| 5 3.50| 4.03
2 5| 4| 5| 4|5 460 5|5| 4| 4 450 4| 4| 5| 3 400( 4| 5| 4| 5| 4 440 5| 4| 3| 4 4.00( 4.30
3 313|435 360|5|4|4|3 400 4| 4| 5| 4 425/ 5| 4| 5| 4| 5 460 5| 3| 4| 3 3.75| 4.04
4 5|/5| 4| 4| 4 440 4| 4| 4| 4 400 4| 5| 4| 4 425( 3| 5| 4| 3| 4 380 3| 4| 3| 3 3.25| 3.94
5 4| 4| 4|5|5 440 5|5| 4|5 475| 5| 4| 5| 4 450( 5| 4| 3| 4| 3 380| 4| 5| 4| 3 4.00( 4.29
6 3| 4|4| 4|4 380|4|4|5|4 425\ 4| 4| 5| 5 450 3| 4| 5| 4| 5 420 4| 3| 4| 4 3.75| 4.10
7 41 4(3|5|5 420 5|2| 4|3 350( 5| 4| 4| 5 450( 4| 4| 4| 4| 4 400 4| 3| 5| 5 425 4.09
8 3| 44| 4|5 400 4|4|5| 4 425 5| 4| 5| 3 425( 4| 5| 4| 5| 5 460 4| 5| 3| 4 400 4.22
9 41 4(3|3|4 360 3|4| 4|3 350( 5 5| 4| 4 450( 5| 4| 3| 4| 4 400 4| 5/ 4| 5 450 4.02
10 3| 44| 4|2 340 4|5| 4| 4 425 5| 3| 5| 4 425( 4| 5| 5| 4| 5 460 4| 4| 3| 4 3.75| 4.05
11 | 3|4|5|3|4 380|5|5[4|5 475| 4| 5| 5| 3 425| 4| 3| 4| 5| 4 400 3| 4| 3| 4 3.50| 4.06
12 3| 54|34 380|4|5|5|4 450 4| 4| 5| 4 425( 5| 4| 3| 4| 5 420 4| 3| 4| 3 3.50( 4.05
13 5|4(3| 4|2 360|5|3| 3|5 400( 5| 4| 4| 5 450( 4| 5| 4| 5| 4 440 3| 2| 5| 4 3.50( 4.00
14 3| 5|4|5| 4 420|141 4| 4|4 400 4| 5| 5| 3 425| 4| 4| 5| 5| 4 440 2| 4| 3| 5 3.50| 4.07
15 | 4|3]|3|3|5 360|5|5|3|3 400 4| 5| 4| 3 400 4| 5| 4| 3| 4 400 5| 4| 5| 4 450 4.02
16 | 5| 4| 4|3|5 420| 4| 4| 3|5 400 4| 3| 4| 5 400 4| 3| 4| 5| 4 400 5| 3| 4| 5 4.25| 4.09
17 4/514|5| 4 440|141 4| 3|4 375 4| 3| 5| 4 400 5| 4| 4| 4| 5 440 4| 3| 2| 5 350 4.01
18 414|433 360|4|4| 4|4 400 4| 4| 4| 5 425| 5| 5| 4| 4| 4 440 3| 4| 4| 4 3.75| 4.00
19 43| 4| 4|4 380|5|5|5|4 475\ 4| 4| 5| 4 425| 4| 5| 4| 4| 5 440 4| 4| 4| 4 400 4.24
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271 4 5| 4 5] 8 420 413
272 5] 4| 4 4 8 4.00 421
273 5] 5[ 4 4 5] 4.60 3.99
274 4 41 4 5 4 420 4.16
275 3 41 4 4 5] 4.00 3.89
276 4 5 4 5 4 4.40 3.98
277 4 3| 4 5 3 3.80 3.96
278 4 5[ 4 5 4 4.40 3.98
279 4 5 4 5] 4 4.40 4.03
280 5] 41 4 4 4 4.20 4.13
281 4 5 4 5] 5] 4.60 4.07
282 5] 5 4 4 4 4.40 4.03
283 4 41 4 3 5] 4.00 3.93
284 3 41 4 4 3 3.60 3.98
285 5] 5 4 3 5] 4.40 4.05

Total 1136 | 1162 4| 1183 | 1158 | 1157.4 1149.4

Pro

me

dio 4.0 41| 40 42 41 41 4.03

Me

dia

na 40 43 43 40 40| 40
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PREGUNTAS PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

SATISFACCION =
NOMBRES Y APELLIDOS N* DOCUMENTO CARACTERISTICAS DEL SERVICIO ¢Qué tan satisfactorio se encuentra ud?
of1l2[3]a|s|sl7|{8]9]10
- ; - 1.- Disponibilidad y respuesta brindada en el
/')“(:6'5 Flanicg PAU;O!.:S LI‘#C‘SS‘!S,} punto de informacion J;

2.- Facilidad de accesos, espacios fisicos y
areas sefializadas en las instalaciones de la
tienda? x
3.- Utilizacién de equipos Informaticos,
informularios e insumos para brindar el -
servicio? <
4.- Requisitos que solicita la institucion para
obtener el servicio?

5.- Tiempo que le llevo tener el servicio

solicitado? X
6.- Cortesla, Capacidad profesional y Calidez
en la atencidn de los servidores en los X

\madulas?

7.- Facilidad para obtener informacién y/o
acceder al servicio de manera telefonica o
virtual? X

PREGUNTAS PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

SATISFACCION
NOMBRES Y APELLIDOS N* DOCUMENTO CARACTERISTICAS DEL SERVICIO £Qué tan satisfactorio se encuentra ud?

0/1/12({3|4|5/6/7/8]|9!10

" 1.- Disponibilidad y respuesta brindada en el
}'L(’.-HAEL FIO‘?_E'_) ngmglfgzgx?il{ punto de informacion X

2,- Facilidad de accesos, espacios fisicos y
areas sefializadas en las instalaciones de I3 X
tienda?

3.- Utilizacion de equipos Informaticos,
informularios e Insumos para brindar el x
servicio?

4.- Requisitos que solicita 1a institucion para
obtener el servicio? ?‘

5.- Tlempo que le llevo tener el servicio
solicitado? X

6.~ Cortesia, Capacidad profesional y Calidez
en la atencidn de los servidores en los

imadulas?

7.- Facilidad para obtener informacion y/o
acceder al servicio de manera telefonica o x
virtual?
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PREGUNTAS PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

SATISFACCION
NOMBRES Y APELLIDOS N* DOCUMENTO CARACTERISTICAS DEL SERVICIO {Qué tan satisfactorio se encuentra ud?
0j1/2|3|4|5(6|/7(8|9%|10
» . ,, 1.- Disponibilidad y respuesta brindada en el
f’)“%' £ Flanicq ’)’\Qc!)l;’g LI‘)C*SSHS}. punto de Informacion j

2.- Facilidad de accesos, espacios fisicos y
areas sefializadas en las instalaciones de la
tienda? A

3.- Utilizacidn de equipos Informaticos,
informularios e insumos para brindar el )
servicio? K

| 4.- Requisitos que selicita la institucion para
obtener el servicio? y.

5.- Tiempo que le llevo tener el servicio
solicitado? )

6.- Cortesia, Capacidad profesional y Calidez
en la atencidn de los servidores en los
\madulas? )(

7.- Facilidad para obtener informacién y/o
acceder al servicio de manera telefonica o
virtual? X

PREGUNTAS PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

SATISFACCION
NOMBRES Y APELLIDOS N' DOCUMENTO CARACTERISTICAS DEL SERVICIO ¢Qué tan satisfactorlo se encuentra ud?
of1]2]3]als]|6]|7]8[9]10

> : 1.- Disponibilidad y respuesta brindada en el
c Hae2 QO]A 5 BRAYAN | TTY6655 punto de Informacion K

2.- Facilidad de accesos, espacios fisicos y
areas sefializadas en las instalaciones de la

tienda? x
3.- Utilizacion de equipos Informaticos,
informularios e insumos para brindar el %
servicio?

4.- Requisitos gue solicita la institucion para
obtener el servicio?

5.- Tiempo que le llevo tener el servicio
solicitado? X
6.- Cortesia, Capacidad profesional y Calidez
en |a atencion de los servidores en los

imodulos?

7.- Facilidad para obtener informacion y/o
acceder al serviclo de manera telefonica o
virtual?
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PREGUNTAS PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

SATISFACCION

NOMBRES Y N° ¢éQué tan satisfactorio se
APELLIDOS DOCUMENTO CARACTEISICAS . Semacio encuentraud?

0/1/2|3/4(5/6|7|8[{9|10

REYES CHIROQUE 46026259 | Disponibilidad y respuesta brindada en el punto
EDWIN de informacién.

¢Facilidad de accesos, espacios fisicos y areas
sefializadas en las instalaciones de la tienda?
¢Utilizacion de equipos Informaticos, e insumos
para brindar el servicio?

¢Requisitos que solicita la institucién para

obtener el servicio?
¢Tiempo que le llevo tener el servicio §
solicitado?

¢Cortesia, Capacidad profesional y Calidez en la
atencion de los Servidores en los Médulos?
Facilidad para obtener Informacién y/o acceder
al servicio de Manera Telefénica o virtual?

PREGUNTAS PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

SATISFACCION

NOMBRES Y N° ¢éQueé tan satisfactorio se
APELLIDOS DOCUMENTO CARNIRREI PR encuentraud?

0/1/2(3|4|5|/6|7|8|9]| 10

SILVAIMAN NELSON 70315663 Disponibilidad y respuesta brindada en el punto

X
DAVID de informacidn.

¢Facilidad de accesos, espacios fisicos y dreas
sefializadas en las instalaciones de la tienda?
¢Utilizacion de equipos Informéticos, e insumos
para brindar el servicio?

¢Requisitos que solicita la institucién para
obtener el servicio?

éTiempo que le llevo tener el servicio
solicitado?

¢Cortesia, Capacidad profesional y Calidez en la
atencién de los Servidores en los Modulos?

Facilidad para obtener Informacién y/o acceder
al servicio de Manera Telefénica o virtual?
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PREGUNTAS PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

NOMBRES Y APELLIDOS

DOCUMENTO

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

SATISFACCION

¢Queé tan satisfactorio se
encuentraud?

0(1/2/3|(4|5/6|7|8|9(10

ARTEAGA RODRIGUEZ
GRACIELA

1825707

Disponibilidad y respuesta brindada en el
punto de informacién.

éFacilidad de accesos, espacios fisicos y dreas
sefializadas en las instalaciones de la tienda?

¢Utilizacién de equipos Informéticos, e
insumos para brindar el servicio?

¢Requisitos que solicita la instituciéon para
obtener el servicio?

{Tiempo que le llevo tener el servicio
solicitado?

éCortesia, Capacidad profesional y Calidez en
la atencién de los Servidoresen los Médulos?

Facilidad para obtener Informacién y/o
acceder 3) servicio 0e Manera Telefonica o
virtual?

PREGUNTAS PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO

NOMBRES Y APELLIDOS

N°
DOCUMENTO

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

SATISFACCION

¢Qué tan satisfactorio se
encuentraud?

0({1]2|3|4|5|/6|/7|8|9

10

HUILLCAHUARI QUISPE
CLAUDIA

47538713

Disponibilidad y respuesta brindada en el punto
de informacién.

¢Facilidad de accesos, espacios fisicos y dreas
sefializadas en las instalaciones de la tienda?

{Utilizacion de equipos Informaticos, e insumos
para brindar el servicio?

¢Requisitos que solicita la institucion para
obtener el servicio?

{Tiempo que le llevo tener el servicio solicitado?

éCortesia, Capacidad profesional y Calidez en la
atencion de los Servidores en los Médulos?

Facilidad para obtener \Informacion y/o acceder
al servicio de Manera Telefénica o virtual?

l
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Anexo 6. Lineamientos de un Sistema de Gestion de Calidad para mejorar la satisfaccion del
cliente en una empresa de servicios de telecomunicaciones

Objetivo general

Mejorar la Gestién de Calidad en el proceso de atencion al cliente de la empresa de

telecomunicaciones

Objetivos especificos
1. Poner en marcha una politica de calidad en funcion a los objetivos y metas
de la organizacion
2. Caracterizar los procesos principales y registrar la gestion de los riesgos del
SGC, segun el contexto de la organizacion
3. Aplicar un plan de capacitacion para el personal de atencidn al cliente
4. Implementar un documento para la deteccidn situaciones no

conformes y de oportunidades de mejoramiento continuo

Responsables
La implementacion de los lineamientos del Sistema de Gestion de Calidad, recaen
en la directiva de la organizacion especificamente en el Gerente General,
Coordinador de Administracion, Coordinador de Ventas y el Coordinador Atencién

al Clientes.
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Alcance
Abordar las necesidades surgidas en los procedimientos tanto administrativos como
operativos relacionados con la gestion de satisfaccion de las necesidades y requerimientos de
los clientes, mediante la sensibilizacion de todos los empleados y colaboradores para que se
empoderen del sentido de empatia y de los beneficios de cumplir las responsabilidades de

trabajo, basado en los principios de la gestion de calidad.

Acciones concretas
La Direccidn de la organizacion conformé un comité de implementacion y control para
la puesta en marcha de los objetivos que se persiguen con la aplicacion del Sistema de Gestidn
de Calidad que sea anexada a la linea de su estructura organizacional, como una instancia donde
converjan todos los intereses orientados a la satisfaccion plena de las necesidades y
requerimientos de los clientes, donde se refleje la mision y la vision de la empresa que se

proyecte con imagen y la cultura corporativa de la misma.

Lineamientos propuestos

1.- La Direccion de la empresa integré y alinear, considerando los fundamentos de
planificacién, la concepcién de una politica de gestion integral de la calidad, asi como los
objetivos y las metas que faciliten el cumplimiento de estos, considerando aspectos
ambientales tanto internos como externos, promoviendo la conformacion de una cultura

organizacional en todos los trabajadores.
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Mision
“Ofrecer de manera concreta, las mejores opciones que faciliten a todo los usuarios y
clientes, la adquisicion de medios y recursos digitales con un servicio de alto nivel, permitiendo

la comunicacion efectiva mediante una conexion social, enmarcada dentro de las nuevas

tendencias globales”

Vision
“Ser una empresa de servicios de amplio espectro, que facilite una experiencia novedosa
a sus clientes, un espacio donde el equipo de trabajo pueda realizarse constantemente,

reinventandose permanentemente para profundizar su rol de liderazgo en el mercado.”

Valores
- Trabajo en equipo transversal y participativa
- Espiritu de emprendimiento
-Impetu de superacion y persistencia

- Creatividad y adaptacion
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Estructura organizativa
Se presenta una estructura organizativa que se ajusta a un modelo vertical con una
direccion principal, representado por el Gerente General, quien es el maximo responsable de la
organizacion. A su cargo tres coordinadores: uno de administracion, otro para ventas y el de

atencion al cliente, los cuales poseen cada uno su respectivo equipo de trabajo. En la figura 32

se aprecia la estructura organizativa propuesta

Lider de Calidad

Lider de Ventas

Vendedores (3)

Figura 32:

Estructura organizativa propuesta para la implementacion de lineamientos de un SGC
Fuente: Elaboracion propia

Politica de calidad

Somos una empresa que ofrece de manera concreta, las mejores opciones que faciliten a
todo los usuarios y clientes, la adquisicién de medios y recursos digitales con un servicio de alto

nivel, permitiendo la comunicacion efectiva mediante una conexion social, enmarcada dentro
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de las nuevas tendencias globales, que a través de nuestro capital humano competente, enfocado
en la mejora continua pensamos siempre en la satisfaccion del cliente, cumpliendo con sus
requerimientos y brindandoles soluciones de alta calidad a la vanguardia de la tecnologia, con
precios competitivos dentro del mercado, gracias a nuestros sistemas de innovacion,

conocimiento y calidad en cada uno de nuestros productos y servicios

Objetivos de la calidad

En concordancia a la politica de calidad presentada, se definen los siguientes objetivos
de calidad:

-Lograr incrementar la satisfaccion de las necesidades del cliente.

-Disminuir el indice de reposicion de equipos, quejas y reclamos

-Evaluar la calidad de los proveedores, a través de las no conformidades que se puedan
generar por devoluciones de los clientes o por falencias en los procesos internos.

-Aumentar el nivel de competitividad del de los trabajadores para realizar los procesos
de la organizacion a través de evaluaciones de desempefio.

-Incrementar la mejora continua a través del seguimiento y control de los procesos y las
metas organizacionales propuestas.

-Lograr aumentar la rentabilidad de los socios de la organizacion



Despliegue de la politica de calidad
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CODIGO ETLC-PC-01
DESPLIEGUE DE
POLITICADE CALIDAD
FECHA2022 VERSIONO1
Politica Directriz de Indicador Formula Meta Responsable
la politica
Somos una empresa i= (NUmero de
que ofrece de manera | Satisfacer las indice de peticiones, quejas y Servicio al cliente
concreta, las mej_ores necesidades peticiones reclamos/ total de piezas | >=5%
opciones que faciliten| ge Jos clientes |  quejasy realizadas) *100
a Fodo los usuarios y y usuarios reclamos
clientes, la
;dr%z[frlggs)r:j?;i ,{2&2'05 Satisfaccion Promediq encu_gsta de .
<oN UN Servicio de dle_ Iots satisfaccion >90%
alto nivel, - clientes - - -
permitiendo la Esta}ndares de Cpntrol de i= (Total de piezas >=5% Calidad
comunicacion efectival  calidad calldgd de las d_efectuosa_ls/TotaI de
mediante una piezas piezas revisadas) *100
conexion social,
enmarcada dentro de
las nuevas tendencias
globales, que a través
ﬂe nuestro capital Personal i= (Valoracion evaluacién | 90% RRHH
eﬁggggocgrznge:ﬁgfg}a competente Nivel de de )
continua pensamos y calificado desempefio desempeqo/Cabﬂcacmn
siempre en la maxima) *100
satisfacciéon del Indicadores i= (Indicadores 90% Calidad
cliente, cumpliendo de los cumplidos/indicadores
con sus . procesos totales) *100
requerimientos y Mejora
brindandoles Continua
soluciones de alta
calidad a la
vanguardia de la
tecnologia, con
precios competitivos
dentro del mercado,
gracias a nuestros
sistemas de
Innovacion, Metas i= (Total de metas 90% Calidad
conocimiento y Organizacional | cumplidas/total de metas
calidad en cada uno es propuestas) *100
de nuestros productos
Y Servicios

Figura 33:
Despliegue de la politica de calidad como lineamiento para la implementacién de lineamientos de un SGC
Fuente: Elaboracion propia



2.- Caracterizar y valorar los riesgos de los procesos segun el contexto de la organizacion
Para caracterizar los procesos en este contexto, se deben clasificar en

estratégicos, misionales y de apoyo, como se visualizan en la tabla 44

Tabla 44

Procesos estratégicos, misionales y de apoyo

Tipo de proceso Identificacion

Estratégicos Gerencia General
Calidad

Misionales Administracion
Ventas

Servicio al cliente

De apoyo Compras

Logisticas
RRHH

Informaética

Fuente: Elaboracion propia
La figura 33 presenta la caracterizacion de los procesos mediante el mapa

estratégico segun el contexto de la organizacion
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Mapa de procesos segun el contexto de la organizacién, como lineamiento para la implementacion de
lineamientos de un SGC
Fuente: Elaboracién propia

Para la caracterizacion de cada proceso, se sigue las especificaciones de la norma ISO

9001:2015, basado en el ciclo PHVA

CARACTERIZACION DE
GERENCIA GENERAL

Cdédigo ETLC-GG-01

Fecha2020 | Version01

1. Obijetivo: Formular lineamientos y metodologias que le permitan a la empresa contar con las
herramientas adecuadas para la planeacion, seguimiento y control de los procesos realizados conforme
a las funciones establecidas.

2. Alcance: Comprende las actividades relacionadas con la formulacion de un plan estratégico, el
establecimiento de recursos y la definicion de procesos que contribuyan al logro de las metas propuestas.

3. Responsable: Gerente

DESCRIPCION DEL PROCESO

Proveedores Entradas Metodologia Actividades Salidas Clientes

Entes de Normatividad Identificar Lineamientos

control legal vigente requisitos estratégicos

regulaciény legales y

legislacion P reglamentarios Entes de
Analizar e Documentacion _|control
interpretar de planeacion

Ventas Informacién del informacion estratégica

entorno identificando

oportunidades de
mejora
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Gerencia
general

Elementos del
direccionamiento
estratégico
(Misién, vision,
politicas, objetivos)

Realizar Documentacion
procedimiento de con la Todos los
planeacion y planeacion procesos/
direccionamiento estratégica, Partes
estratégicos. comunicada en interesadas
H el interior
de la

organizacion

Administracién

Informacion
presupuestal

Presentar a la alta
direccion el plan Plan de Todos los
de presupuesto presupuesto procesos

parasu aprobacion | aprobado

Oportunidades

Realizar proceso de | Propuestade

Procesos potenciales o proyectos y valor Clientes
misionales consolidadas propuesta de valor
de inversion
Realizar un Resultado de )
seguimientoy cumplimiento Gerencia
Todos los evaluacional plan | de los planes general
procesos estratégicos
NUMERALESDE LA
NORMA 4-4.1-4.2-4.3-4.4-5-5.1-5.2-5.3-10.3
RECURSOS Papeleria, recursos humanos, tecnoldgicos
INDICADORES DE GESTION
Indicador Meta Frecuencia

de medicién Formula de medicién

Cumplimiento
de plan
estratégico

>90% |Semestral

(Metas cumplidas/Mestas establecidas) *100

Cumplimiento

>05% |Semestral

plar_1,de (Objetivos logrados/Objetivos planeados) *100
accion

Ejecucion >95% | Trimestral (Recursos invertidos/Recursos presupuestados) *100
presupuestal

GESTION DEL RIESGO

ACCION DE MITIGACION RESPONSABLE




168

SOCIALIZACION FECHA FECHA | RESPONSABLE
INICIO FIN
SEGUIMIENTO
REALIZADA OBSERVACIONES RESPONSABLE
SI/NO
Figura 35:

Caracterizacion de los procesos de la Gerencia General
Fuente: Elaboracion propia

Cddigo ETLC-C-01
CARACTERIZACIONDE
PROCESO DE

CALIDAD Fecha Version01
2022

1. Objetivo: Diseflar a partir de la estructuracion, un Sistema de Gestion de la Calidad que mejore
permanentemente la efectividad en los procesos interrelacionados para la prestacion del servicio al cliente.

2. Alcance: Aplica a toda la estructuracion del Sistema de Gestién de la calidad, desde los procesos estratégicos,
disefio, supervision y aplicacion hasta su medicidn, evaluacion, auditoria y la posterior implementacion de las
acciones pertinentes.

3. Responsable: Lider de Calidad

DESCRIPCION DEL PROCESO

Proveedores Entradas Metodologia Actividades Salidas Clientes

Plan estratégico
de requisitos de Planear a traveés de Programa de

Gerencia General la norma ISO la estructuracién calidad y Todos los
9001:2015. sistema de gestion sistema de procesos
Necesidades de de calidad. gestion
los P establecido.
procesosy de la
empresa

Gerencia de Solicitud Formular proyecto Proyecto de Gerencia

Administracion proyecto de de presupuesto General
presupuesto presupuesto del del proceso

proceso
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Solicitar Solicitud de RRHH
Gerencia general Plan de contratacion y contratacion,
accion, desarrollo del capacitaciony
estatutos personal bienestar
laboral
Todos los Solicitud de Programade Programa de Todos los
procesos auditorias auditorias auditorias procesos
internas internas de internas
calidad
Definir el Directrices para
Procesos Producto no procedimiento para | el control de Todos los
misionales conforme H tratar y controlar el producto no procesos
producto no conforme
conforme
Solicitar, bienes,
servicios y Solicitud de Logistica
Gestion de Bienes, suministros bienes,
compras servicios y conforme a servicios y
suministros las necesidades y suministros
NUMERALES DE LA 43-4.4-6.1-6.2-6.3-10.3
NORMA
RECURSOS Papeleria, recursos humanos, tecnolégicos
INDICADORES DE GESTION
Indicador Meta | Frecuencia Formula de medicion
de medicion
Control de n . .
servicios <5% Trimestral (Reclamos por servicios/Clientes atendidos) *100
no
conformes
i 0,
(l\:ﬂoer]]grr]i ade 90% Semestral Mejoras ejecutas/Mejoras planeadas) *100
procesos

GESTION DEL RIESGO

SI/NO

ACCION DE MITIGACION RESPONSABLE
SOCIALIZACION FECHA FECHA | RESPONSABLE
INICIO FIN
SEGUIMIENTO
REALIZADA OBSERVACIONES RESPONSABLE
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Figura 36:
Caracterizacion de los procesos de la Gerencia de Calidad

Fuente: Elaboracion propia

CARACTERIZACIONDE
PROCESO DESERVICIO
AL CLIENTE

Codigo ETLC-SAC-01

Fecha
2022

Version01

1. Objetivo: Disefiar a partir de la estructuracidn, lineamientos de un Sistema de Gestién de la Calidad que
mejore permanentemente la efectividad en los procesos interrelacionados para la prestacién del servicio al

cliente.

2. Alcance: Aplica a toda la estructuracion de la organizacién asociada a los lineamientos del Sistema de
Gestion de la calidad, desde los procesos estratégicos, disefio, supervision y aplicacion hasta su medicién,

evaluacién, auditoria y la posterior implementacion de las acciones pertinentes.

3. Responsable: Lider de Servicio al Cliente

DESCRIPCION DEL PROCESO

Proveedores Entradas Metodologia Actividades Salidas Clientes
Plan Estratégico Planear a través de Plan de
Gerencia General |Lineamientos para la estructuracion de | trabajo parael Todos los
el Plan de Accion los lineamientos del | servicioy procesos
Informe de sistema de gestion atencién del
Gestion P de calidad. cliente, segun
Requisitos legales los
Analisis del lineamientos
Contexto de la del sistema de
Organizacion gestion _
establecida.
Informética Base de datos de Desarrollar un Plan de U§uarlos y
clientes programa de mercadeo y |clientes
- mercadeo que medios potenciales
Plan estratégico permita
Plan de promocionar los
desarrollo servicios de la
departamental Corporacién a fin
de captar nuevos
clientes
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Identificar los Informe de Todos los
Gerencia general | Analisis de la posibles canalesde | Pposibles lineas dejprocesos
plataforma atencion para comunicacion
tecnoldgica de la fortalecer la
empresa comunicacion con
Plan los clientes
estratégico
Todos los Solicitud de Programa de Programa de Todos los
procesos auditorias auditorias auditorias procesos
internas internas de internas
calidad
Definir el Directrices para
Procesos Servicios no procedimiento para | el control de Todos los
misionales conforme H tratar y controlarel | servicios no procesos
servicio no conforme
conforme
Realizar labores de
difusion, Solicitud de Logistica
Gestion de Planes de informacion y bienes,
Calidad mercadeo y comunicacion de servicios y
controles de todos los servicios | gyministros
documentos que presta la
Corporacion
tendientes a
incrementar el
namero de clientes
NUMERALES DE LA 43-4.4-6.1-6.2-6.3-10.3
NORMA
RECURSOS Papeleria, recursos humanos, tecnoldgicos
INDICADORES DE GESTION
Indicador Meta | Frecuencia Formula de medicion
de medicion
Control de N° de clientes que cancelan cuentas/Total de cuentas)
baja de <5% Trimestral *100
clientes
Mejqra 90% Semestral N° de reclamos atendidos/Total de reclamos) *100
continua de
procesos

GESTION DEL RIESGO

ACCION DE MITIGACION

RESPONSABLE
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SOCIALIZACION FECHA FECHA RESPONSABLE
INICIO FIN
SEGUIMIENTO
REALIZADA OBSERVACIONES RESPONSABLE
SI/NO
Figura 37:

Caracterizacion de los procesos de atencién y servicio al cliente.
Fuente: Elaboracion propia

Plan de capacitacion para el personal de atencion al cliente

Esta parte de los lineamientos es parte fundamental de un sistema de gestién debido a que se

trata de proveer y reforzar aspectos que complementen la gestion relacionada con la atencion y

el servicio al cliente, siendo al capacitar al personal preponderante para la autogestion y la

elevacidn de la calidad del servicio prestado

Objetivo General

Capacitar al personal del area de servicio al cliente, para el mejoramiento de la atencién y

comunicacion hacia los usuarios en general.

Objetivos Especificos:

- Instruir a todos los colaboradores en materia de trabajo en equipo y calidad de servicio al

cliente.

- Incentivar al uso de trabajo colaborativo de todo el personal del area.

- Establecer una educacion periodica de los principios de gestion de calidad y satisfaccion de

los clientes




Condiciones especiales de planeacion

-Frecuencia de Ejecucion de las Actividades: semanales

-Total de actividades de capacitacion 6.

-Duracion de cada Actividad: 120 minutos (2 horas).

-Tipo de Actividades: Talleres y cursos sabatinos.

- Personal Involucrado: 12 trabajadores

- Responsable de cada una de las Actividades: Lider de Servicio al Cliente

. - Procedimientos de Ejecucion de las Actividades:

27.- Recursos necesarios para la Ejecucién de las Actividades: 5.000,00. Soles

Divulgativo.

Material escrito.

Trabajadores: cuadernos de trabajo.
Estrategia Didactica.

Presentacion: Diapositivas en Power Point.
Recurso Instruccional:

Equipo:Video Beam.

Control: Asistencia con Registro firmado

En la tabla 45 se aprecia la estructura del plan propuesto
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Tabla 45

Cronograma de capacitacion

CAP-SGC-2022

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

“CRONOGRAMA DE CAPACITACION”

PRINCIPIOS BASICOS DE ATENCION AL CLIENTE COMO LINEAMIENTOS DE UN

Grupos a Formar: 01 Numero de Trabajadores por Grupo: 12 Afo: 2022. Trimestre: 1.
Semana Tematica Facilitador

1 Politica de calidad y la gestion efectiva del cliente Lider de Servicio al Cliente

2 Herramientas de comunicacién efectiva Lider de Servicio al Cliente

3 Manejo efectivo de las no conformidades Lider de Servicio al Cliente

4 Aplicacion de acciones correctivas y la empatia con el cliente Lider de Servicio al Cliente

5 Manejo eficiente de documentacién Lider de Servicio al Cliente

6 Manejo de indicadores de gestion Lider de Servicio al Cliente

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 46.

Registro de asistencia a capacitacion

175

RCACT

CONTROL DE ASISTENCIA A CURSO/TALLER

Lugar:

Fecha:

Tema:

Horario: De a

Facilitador:

C.1. No.:

No. Apellidos y Nombres

Cédula de Identidad Firma

01

02

03

04

05
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06

07

08

09

10

111

12

Fuente: Elaboracion propia



Implementar un documento para la deteccion
oportunidades de mejoramiento continuo
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situaciones no conformes y de

Para dar cumplimiento al numeral 10.2, se propone un formato de tratamiento de no

conformidades en el servicio al cliente, generacion de alternativas u oportunidades de mejora

y el tratamiento de las falencias emergentes en donde se especifican las responsabilidades,

las causas de las acciones que afectan el servicio y un plan de accion para el abordaje,

seguimiento y finalmente si ha sido cerrada la situacion, el cual se indica a continuacion.

SERVICIO AL CLIENTE

ETLC-FNCSC-01

Cadigo
FORMATO DE
TRATAMIENTODE NO Fecha
CONFORMIDADES EN EL 2022

Version
01

Descripcién de la situacion detectada

Efectos:

Afectados:

Denominacién de la accién
No conformidad ()

Opcién de mejora Accion ()
Accién Correctiva ()

Analis de causa
(Identificar causaraiz)

Actividad Responsable Fecha
Plan de accién
Fecha Responsable Evidencia
Seguimiento (Revision
de lo que se realizé)
Cierre (fue eficaz o no, por que)
CERRADA
ABIERTA

Elaboracion propia
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Tabla 47.
Cronograma para la implementacion de los lineamientos del sistema de Gestion de Calidad
(SGC)

Diciembre Enero Febrero Marzo Abril

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1

Actividades
Disefio del
instrumento
Aplicacion del
instrumento por
primera vez

Diagnostico
situacional
Estructuracion de
lineamientos
Implementacion
de lineamientos
Aplicacién de
instrumento por
segunda vez

Evaluacionde
resultados
Andlisis
comparativo
Pruebas de
hipdtesis
Conclusiones y
recomendaciones

Elaboracion propia




