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Resumen

El siguiente estudio titulado “Procesos de gestion para mejorar la calidad de servicio en una
empresa manufacturera, Lima 2020 tuvo como objetivo general proponer procesos de

gestion para mejorar la calidad de servicio de dicha empresa.

La investigacion fue desarrollada por un enfoque mixto, tiene un sintagma holistico,
de tipo proyectiva y justificado por un método inductivo-deductivo, con nivel comprensivo
que permitio la investigacion; proponer, desarrollar e implementar el tema en desarrollo.
Para este estudio se consideré la poblacion de clientes y personal colaborador de la empresa,
la muestra cuantitativa es de 30 clientes y se utilizd la encuesta. De instrumento el
cuestionario, para el enfogue cualitativo, tomamos 3 colaboradores responsables
relacionados con el area, entre ello, un jefe, un asistente y el director técnico. Se realiz6 una
entrevista de manera virtual, debido al estado de emergencia, para el analisis cuantitativo se
utiliz6 Microsoft Excel 2019 y para los datos cualitativos se utilizé el software ATLAS Ti
version 8.

Con los resultados obtenidos en la investigacién, se identificO6 como mayor
importancia que los colaboradores realizan sus actividades sin ninguna estandarizacion de
proceso, ocasionando asi que las actividades se realicen errbneamente y con algunos retrasos
en las respuestas a las diversas situaciones, ademas la falta de informacion para la toma de
decisiones era un problema para la organizacion ya que no se manejaba la informacién en
tiempo real de la organizacion. Por ultimo, se identificd demoras en tiempo de respuesta
referente al proceso de quejas y reclamos, este retraso es el reflejo que el proceso no se

encuentra estandarizado.

Palabras clave: Calidad de servicio, procedimientos, satisfaccion, mejora continua,

gestion.



Abstract

The following study entitled “Management processes to improve the quality of service in a
manufacturing company, Lima 2020 had the general objective of proposing management

processes to improve the quality of service of said company.

The research was developed by a mixed approach, it has a holistic phrase, of a
projective type and it is justified by an inductive-deductive method, with a comprehensive
level that allowed the research; propose, develop and implement the topic under
development. For this study, the population to clients and collaborating personnel of the
company was considered, the quantitative sample is 30 clients and the survey was used. As
an instrument the questionnaire, for the qualitative approach, we took 3 responsible
collaborators related to the area, among them, a boss, an assistant and the technical director.
An interview was conducted virtually, due to the state of emergency, for the quantitative
analysis Microsoft Excel 2019 was used and for the qualitative data the ATLAS Ti version

8 software was used.

With the results obtained in the investigation, it was identified as greater importance
that the collaborators carry out their activities without any standardization of the process,
thus causing the activities to be carried out erroneously and with some delays in responses
to various situations, in addition to the lack of information for decision-making it was a
problem for the organization since the organization's real-time information was not
managed. Finally, delays in response time were identified regarding the complaints and
claims process, this delay is the reflection that the process is not standardized.

Key words: Quality of service, procedures, satisfaction, continuous improvement,

management

Xi



I. INTRODUCCION

En Chile las empresas son atentas a identificar sus problemas organizacionales; tratan de
identificar en base a la alta demanda las posibles causas de la insatisfaccion o la baja calidad
de su servicio percibida por sus clientes. El problema mas relevante es su carencia en su
plataforma de atencion, ya que no satisface la necesidad de la demanda existente. Se utiliza
herramientas como las encuestas de satisfaccion como parte del proceso de post venta para
poder identificar cualquier deficiencia en los servicios, sin embargo, el no poder ejecutar las

mejoras; las acciones se quedan nulas (Ojeda, 2016).

De igual forma, en el caso de las organizaciones colombianas se enfocan en los
clientes buscando delimitar las deficiencias de sus procesos; identificando si fue por parte
del personal, por parte de los equipos o por los procesos. Esta identificacién ayuda a la toma
de decision de los altos mandos de la organizacion, teniendo un criterio basado en las
deficiencias que presentan sus procesos, siendo las principales, falta de capacitacion al
personal administrativo e infraestructura para desarrollar sus actividades (Salazar & Cabrera,
2016).

En la misma linea, en Ibagué se observa que se presenta un clima laboral
desgastado, saturado repercutiendo en los colaboradores y su desempefio durante sus
actividades en la atencion al cliente. Asimismo, la falta de una infraestructura adecuada,
equipos modernos y procesos optimizados dificulta las labores que desempefia el personal
que realiza sus actividades diarias en las organizaciones y la contratacion del personal que
no se encuentra calificado para las labores, hace notorio la gran deficiencia en las empresas
(Rubio, 2014).

De igual modo en el Perd, las industrias cuentan con una de las méas grandes
deficiencias en sus procesos, como es la atencion al cliente en las cajas; estas son la atencion
primaria siendo la cara para los clientes directos de las empresas. Los factores principales
gue causan esa deficiencia son; la alta rotacion del personal, salarios reducidos y falta de
capacitacion al personal repercuten en toda la cadena de valor. Asimismo, las industrias se

oponen a la mejora en la inclusion de tecnologia vanguardista, dicho sea de paso, esta
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tecnologia como software o herramientas mejorarian significativamente todos los procesos

dentro de la cadena de valor de la empresa (Arciniegas & Mejias, 2017).

Por otro lado, para las organizaciones publicas como privadas la satisfaccion de
servicio se da entre los diversos sistemas y equipos que se manejan dentro de las diferentes
organizaciones. Las privadas cuentan con una mejor infraestructura sin embargo tienen
deficiencias en sus procesos, ya sea por personal, equipos, etc. Asimismo, las organizaciones
publicas presentan deficiencias en infraestructura, procesos, falta de personal capacitado o
poca empatia por el personal, ya que es un personal desgastado por el pasar de los afios y no
cuentan con el tino para poder llegar a los clientes; repercutiendo en el proceso de atencion
al cliente y aumentando asi la insatisfaccion percibida en la calidad de servicio (Loli y otros,
2013).

De igual manera para las empresas del estado, el equipamiento no es lo méas éptimo
para la ejecucion de las actividades desarrolladas durante el dia a dia, sin embargo, el
personal sobrelleva la situacion, pero la alta demanda hace que el servicio no cumpla con las
expectativas del consumidor. La falta de equipos modernos, infraestructura y personal
capacitado disminuye el indice de satisfaccion al cliente, los procesos referentes a calidad
de servicio; como los de atencion al cliente, quejas, reclamos entre otros, se encuentran
deficientes (Podesta & Kuljich, 2018).

Finalmente, la empresa manufacturera estudiada se enfoca en la fabricacion,
empaquetado, etiquetado de productos farmacéuticos, veterinarios y productos de limpieza
de uso industrial como de hogar, ademas se enfoca al servicio de reparacion, instalacién y
mantenimiento de equipos como tableteadoras, etiquetadoras y maquinas lotizadoras de
productos. Se percibe problemas en los procesos referentes a la calidad de servicio, como
los de atencidn al cliente, quejas, reclamos y post venta, dicho sea de paso, el personal no se
encuentra capacitado para la ejecucién en las actividades y los reclamos por parte de los
clientes aumentaron gradualmente en los Ultimos 06 meses. La falta de indicadores hace que
no se pueda tomar las decisiones en base a una informacion adecuada y actualizada,
asimismo los retrasos en produccién incrementan la percepcion de clientes insatisfechos

durante los servicios de mantenimiento de equipos a las grandes empresas.
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Otro punto a tratar son los procesos, no se encuentran establecidos de limitadamente por
areas de trabajo, no estan estandarizados, ni organizados confundiendo las labores de los
empleados y atrasando la velocidad de respuesta hacia los clientes por los reclamos

recibidos.

Asimismo, se realizaron investigaciones previas a nivel internacional tales como el
de Ldpez (2018) evidenciando que el personal de servicio no brinda un trato personalizado,
no se encuentran capacitados para las labores diarias de la empresa, asimismo cuenta con
pocos empleados repercutiendo en que el servicio no sea rapido demorando en las respuestas
y se perciba insatisfaccion en el servicio por parte de los clientes. Por otro lado, Maggi (2018)
evidencio que el servicio no brinda la plena seguridad al usuario, la atencion al cliente es
deficiente con respecto a la empatia que se brinda durante el servicio y los procesos no
estandarizados hacen que los clientes presenten quejas. Asimismo, Boza & Solano (2018)
evidenciaron que la alta rotacion del personal responde a un salario bajo, a la insatisfaccion
con el puesto de labores, la falta de capacitacion al personal en sus procesos diarios, la falta
de estimulo moral por parte de los lideres, pocas actividades recreativas, las opiniones de los
empleados no se toman en cuenta, mala relacion jefe-empleado y horarios excesivos de

trabajo.

Por otra parte, Alva & Bastidas (2016) comentan que deberan brindar un servicio
de calidad, para que al momento de adquirir el producto el cliente no tenga ningun tipo de
disgusto 0 no haya cumplido con sus expectativas. Las empresas deberan adquirir
conocimiento sobre el porcentaje de comisiones mediante talleres de capacitaciones para la
formacion de todo el personal clave de la empresa. Finalmente, Moran (2016) considera que
la calidad del servicio de transporte en Esmeraldas presenta multiples deficiencias debido a
la falta de evaluaciones al servicio en casi sesenta afios de utilizacion, siendo el trato recibido
por parte de colaboradores (choferes) la mayor queja que presentan los clientes de la

empresa.

De igual modo para los estudios que se realizaron a nivel nacional como la de
Nahuirima (2015) menciona que existe relacion significativa entre las variables calidad de
servicio y satisfaccion al cliente de las empresas de Andahuaylas en la regién de Apurimac.

Siendo el factor mas importante la capacitacion al personal que carecia de dicha fase de
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proceso. Por otra parte, Liza & Siancas (2016) concluyé que se logré determinar que la
calidad de servicio impacta positivamente en la satisfaccion del cliente logrando medir la
relacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio. Concluyendo que la
implementacion de los procedimientos operativos estandarizados simplificaran errores y
aumentaran la eficacia de los colaboradores en la empresa durante la realizacion de sus

actividades.

Por otra parte, Chinchayan (2017) demostroé que los resultados determinaron que el
servicio brindado por la entidad publica es regular, puesto que la investigacion busco medir
la calidad de servicio en general. Sin embargo, se propuso implementar procedimientos
operativos estandar y se proyecta una mejora en dicho proceso, ademas la capacitacion del
personal serd cada 06 meses y buscara crear valor junto a los colaboradores. Igualmente,
Mayhuay (2018) concluyé que conforme la apreciacion de los consumidores en la calidad
percibida de servicio, la compafiia cuenta con una gran aceptacion por parte de los clientes,
sin embargo, se registraron quejas en los Gltimos meses, por lo que se propuso implementar

indicadores de gestion para mejorar y tomar decisiones acertadas en la empresa.

Finalmente, Crisolo & Lazo (2018) determind la relacion que existe entre cultura
organizacional y calidad de servicio, asimismo los multiples problemas que existen en la
organizacion retrasaban el buen desempefio de sus trabajadores. La implementacion de la
gestion del conocimiento impactaria en todas las areas respecto al proceso de calidad de
servicio dandole una herramienta importante para los lideres de todos los procesos relevantes

de la organizacion.

Para dicha investigacién de estudio se utilizado las teorias que son necesarias para
estudiar el proceso de calidad de servicio en la compafiia manufacturera, como la teoria de
la calidad, que aporta temas relacionados de calidad a todo nivel, es decir que los procesos
a nivel micro como macros sean siempre de calidad. Igualmente, la teoria clasica de la
administracion, esta teoria se sustenta bajo un enfoque estructural y fundamental que toda

organizacion debera enfocarse.

La investigacion se sustenta en la teoria de la calidad de Deming y Juran enfoca los

lineamientos importantes para toda organizacion. Nos demuestra que la calidad para las
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organizaciones son pilares fundamentales y brindan directrices para ejecucion de forma
efectiva y rapida en la toma de decisiones. La satisfaccion de los clientes internos como
externos indicaran la efectividad y pulcritud de los procesos dentro de la organizacion, las
mismas que se podran medir en base a los objetivos trazados por la directiva, asimismo esta
teoria nos enfoca hacia la mejora continua de los procesos y la importancia de ellos en la
organizacion (Deming, 1982; Juran, 1988).

Por el contrario, la teoria clasica de la administracion sustenta el enfoque estructural
que toda organizacion debe de tener para lograr la eficiencia en sus procesos. A través de
esta teoria podremos enfatizar y enfocarnos hacia la autonomia de los procesos, las
soluciones rapidas y tomas de decisiones acertadas; las mismas que estan avaladas por la
estructura empresarial definida y organizada. Nuestros clientes internos y externos seran
nuestros indicadores en la organizacion asimismo serdn pilares fundamentales para los

objetivos trazados por la directiva (Chiavenato, 2004; Chiavenato, 2007).

Asimismo, la gestion por procesos no es una referencia, ni un modelo sino toda una
estructura de principios que permiten a través de herramientas validar la estructura de un
sistema de calidad. Ademas, este permite mediante procesos claves el poder desplegar
muchas estrategias de gestion. Cabe recalcar que estas estrategias se abordan en un trabajo
de equipo, esto permitira la participacion del personal clave en los procesos transversales.
Por consiguiente, esta gestion es mucho mas participativa proyectando organizaciones
“planas” y con mas apoyo entre sus colaboradores (Pérez, 2010).

En consecuencia, la calidad de servicio es la satisfaccion al cliente siempre y cuando
este sea percibido por ello. (Séto, 2004); Asimismo, se refiere a la calidad de servicio es la
percepcidn obtenida a juicio personal de cada cliente (Larrea, 1991); en cambio otros autores
sefialan que la calidad de servicio es la percepcion de los clientes y este condiciona al valor
del servicio (Varo, 1994); sin embargo, refiere que la calidad de servicio surge desde las
expectativas primarias de los clientes y es mucho mas amplio de lo que se llama satisfaccion
al cliente. (Medina, 2000); igualmente nos dicen que la calidad de servicio es lo que refiere
en adoptar un punto de vista diferente y que para que entienda la alta direccion el enfoque
debe de ser en un proceso de mejora continua de la calidad para todas las personas

involucradas en el proceso (Rosander, 1994).
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Asimismo, la tangibilidad hace referencia a todas las cosas fisicas palpables e inherentes
cuando se habla de un producto o un material fisico; asimismo, cuando se habla de
tangibilidad en un servicio es la forma en que un consumidor lo percibe al momento de
recibir el servicio, de esta forma cuando se habla de calidad de servicio se puede obtener las
diferencias entre tangibilidad en un servicio y tangibilidad en un producto. Los consumidores
son los que proporcionan esa informacion relevante a las empresas, puesto que ellos al ser
encuestados brindaran dicha informacidon respecto a lo que sintieron al realizarse el servicio
0 cuando ya tienen los productos en sus manos (Setd, 2004; Maqueda & Llaguno, 1995;
Quintanilla, Berenguer & Gomez, 2014; Carrete, Lopez, Trujillo & Vera, 2011; Ldpez,
2005).

Por otro lado, la capacidad de respuesta se refiere a la velocidad de dar resolucién
a las necesidades de nuestros clientes, esta medicion aportara indicadores que se podran
medir a través de la satisfaccion al cliente y en cuanto se puede dar solucién a su necesidad.
Asimismo, permitira comprender las necesidades de nuestros clientes en relacién con la
organizacion empresarial; siendo esta uno de los indicadores més relevantes e importantes
en el proceso de atencidn al cliente (Lépez, 2000; Organizacion Mundial de la Salud, 1970;
World Food Programme, 2003; Carrasco, 2013; Universidad de Zulia, 2007).

Por otro lado, la fiabilidad refiere a conceptos y enfoques de calidad en la
organizacion, hace referencia a que se debe cumplir las condiciones necesarias que se
brindan a componentes, piezas, sistemas 0 servicios dentro de la cadena de valor. La
fiabilidad es un pardmetro tangible siempre y cuando se brinde sin fallas y con un tiempo
determinado hacia los clientes, asimismo es medible en cuanto el cliente siente la
satisfaccion de la necesidad requerida y siempre busca en la empresa la ayuda que necesita
(Seto, 2004; Griful, 2009; Izquierdo, 2008; Prabhakar & Bertrand, 1989; Crespo & Parra,
2012).

Asimismo, teniendo en cuenta que la empatia hace referencia a la forma en que los
colaboradores ofrecen un servicio o venden un producto para los clientes o realizan un
servicio en particular, es decir para ofrecer un servicio se deberia tener amabilidad, saber

llegar al cliente de forma educada y que el colaborador esté dispuesto a la necesidad del
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cliente; cuyo resultado es un servicio personalizado. Asimismo, la empatia dentro del
servicio ayuda a que la empresa comprenda a sus propios clientes, este valor formaria el eje
de enfoque objetivo y racional que sera crucial para la ejecucion del servicio brindado (Seto,
2004; Roche, 2004; Varo, 1994, Rodriguez del Castillo, 2016; Garcia, 2019).

Considerando que, la seguridad refiere a las conductas, patrones y actitudes de
individuos. Desde el punto de vista de realizar un servicio hacia los clientes, podemos ver
que se debera dar la seguridad en todo aspecto, desde el personal hasta el software a utilizar
durante el servicio. Asimismo, la seguridad dentro de un servicio es crucial y parte
primordial de la organizacion, ya que los clientes sentiran la sensacion de confianza que se
verd reflejada en el indicador de satisfaccion al cliente (Setd, 2004; Varo, 1994; Pérez, 2001;
Ramos, 2004; Aranaz, 2014).

Por otro lado, las subcategorias emergentes que se consideraron fue la mejora
continua, que es definida como un camino a la excelencia de una organizacion, la misma que
marca la direccion que todas las empresas deberian incluir en su dia a dia. La pregunta mas
relevante que los lideres deberan hacerse es ¢hacia donde vamos?, esta pregunta delimitaré
las acciones que deberan realizarse para ejecutar la mejora continua ademas de realizarse un
monitoreo de todas las acciones que se puedan tomar en el camino, esto es un viaje hacia un

logro de vision organizacional (Fernandez, 2013).

Por altimo, como subcategoria emergente se considerd la satisfaccion, que se define
como una consecuente de la calidad percibida por el servicio recibido o por un producto
adquirido, este es el indicador mas relevante dentro del proceso de calidad de servicio. La
satisfaccion muestra ambas caras de un servicio o un producto, puede ser malo o puede ser
bueno, eso lo define el proveedor del servicio, dicho sea de paso, el consumidor es el que
confirma la calidad de este (Salvador, 2008).

La investigacion se justifica a través de la aplicacién de una metodologia holistica
con una propuesta integral y eficaz para la compafiia. El resultado permitira a la organizacion
tomar una decision rapida certera y efectiva para la mejorar de la calidad de servicio brindada

por la empresa manufacturera.

18



Respecto a la justificacion practica la organizacion al disefiar una mejora en la calidad de
servicio impactara en todas las areas y mejorara las gestiones de sus procesos y sub procesos.
Esta se espera que sea percibida por su cartera de clientes de la empresa manufacturera y por
consiguiente la satisfaccion pueda elevarse a un punto que puedan encontrar satisfechos por

los servicios realizados.

Con respeto a la justificacion tedrica se justifica en las teorias de Calidad y teoria
clasica de la administracion. Estas teorias sustentan la investigacion realizada en la empresa
manufacturera. A través de la teoria de la calidad tenemos en claro todos los puntos
referentes a la calidad, ya sea servicio o producto, asimismo esta teoria se enfoca hacia la
gestion, control y administracion de procesos teniendo en claro la estructura de la
organizacion y de la forma en que los procesos interactian entre ellos, con respecto a la
teoria clasica de la administracion refiere a la estructura organizacional y esta enfocado a
lograr la eficiencia de los procesos. A través de esta teoria podremos enfatizar y enfocarnos
hacia la autonomia de los procesos, las soluciones rapidas y tomas de decisiones acertadas;

las mismas que estan avaladas por la estructura empresarial definida y organizada.

Para el estudio se formul6 el problema general: ;De qué manera mejorar la calidad
de servicio en la empresa manufacturera, Lima 20207?; los problemas especificos son: a)
¢Cual fue la situacion de la calidad de servicio en la empresa manufacturera, Lima 2020?;
b) ¢Cuales son los factores de mayor importancia que impactan en la calidad de servicio en

la empresa manufacturera, Lima 2020?

Finalmente el objetivo general del estudio es: Proponer un plan de mejora en la
calidad de servicio en una empresa manufacturera, Lima 2020; los objetivos especificos son:
a) Diagnosticar la probleméatica del proceso de calidad de servicio en una empresa
manufacturera, Lima 2020; b) Determinar los factores de mayor importancia que impacten

en la calidad de servicio en una empresa manufacturera, Lima 2020.
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II. METODO
2.1. Enfoquey tipo

El enfoque mixto, permite el tratamiento de la informacién critica de la investigacion tanto
datos cualitativos como cuantitativos que permiten brindar inferencias y conclusiones
objetivas del estudio a investigar, asimismo logra la integracion de toda la informacion
recabada producto de la investigacion (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). Este
enfoque permite determinar la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
manufacturera, de Lima; usando los métodos mencionados podremos enfatizar y ubicar las

falencias de un servicio brindado.

La investigacion holistica permite que la investigacion sea globalizada y evolutiva.
Es un proceso integrador, organizado permitiendo la formulacién de nuevas realidades y
futuras situaciones que se encuentran relacionadas entre si (Tamayo, 2006). La investigacion
holistica es la que permite la conjugacion de todos los conceptos y materias sustentadas en
teorias que tienen diferentes enfoques, estos generan modelos que son puestos en practicas

generando nuevas teorias y nuevas soluciones.

El nivel comprensivo tipo proyectiva que permite al investigador utilizar todos sus
sentidos tanto cognitivos como psicologicos para el desarrollo de nuevas hipotesis o
formulaciones de diversas explicaciones en las investigaciones. Dichas explicaciones son el
producto de toda una serie de niveles de compresion; desde el como, hasta el porqué de las
cosas (Hurtado, 2004). Este nivel comprensivo proporcion al investigador plantear sus
hipotesis respecto al problema o su causante y asi poder construir posibles soluciones en las

distintas variantes de solucion.

Para aplicacion del método deductivo en una investigacion es necesario tomar como
base teoremas o postulados de diversos autores que son aplicados globalmente y que nos
ayudaran a concluir hipétesis o conclusiones particulares (Bernal, 2006). EI método
deductivo se aplica en las investigaciones a partir de postulados, teorias e investigaciones
que sirven como base para aplicarlos en soluciones o hipdtesis propuestas de las

investigaciones.
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Para la aplicacion del método inductivo se realiza a traves de hechos particulares y finalizan
siendo postulados universales. Estas conclusiones postulan a ser investigaciones
consideradas como leyes, fundamentos o teorias validas en toda investigacion (Bernal,
2006). Este método deductivo enfoca al investigador a realizar las muestras y estudios en el

campo, mediante la observacion y racionalizacion y formular conclusiones a través de ellas.

2.2.  Poblacion, muestra y unidades informantes

La poblacidn se define como un grupo de unidades particulares que comparten similitudes y
se define como la investigacion estadistica de la investigacion. (Herndndez, 2001). La
poblacién permite ser el grupo objetivo de investigacion y este busca brindar datos
estadisticos agrupados respecto a la problematica de la investigacion; siendo esta los clientes
de la empresa manufacturera ubicada en el distrito de Chorrillos, Lima. (Hernandez, 2001).
La poblacion para la investigacion fue de 30 clientes de la empresa manufacturera.

Segun lo anterior mencionado, en cuanto a la muestra, es la seleccién de la
poblacion cuya validez permite brindar los resultados a los estudios con ciertos criterios
estadisticos. (Ferreira. 2006). La seleccion de la muestra en este proyecto seran los 30
clientes de empresa manufacturera que permitiran la obtencion de la informacion para la

investigacion a realizarse.

Para el desarrollo de la investigacién, son imprescindibles las unidades informantes,
que es todo elemento que integra la poblacion de la investigacion y estas brindan informacion
detallada del lugar a investigar, pueden ser: Empleados individuos que se puedan manejar
informacién veridica. (1ICA, 1981)

Respetando lineas arriba, los entrevistados en el presente estudio para la obtencién

de informacion seran: a) Los clientes de la empresa manufacturera y b) Administrador,

director técnico y asistente.
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2.3. Categorias, subcategorias aprioristicas y emergentes
Las categorias, subcategorias aprioristicas y emergentes son de acuerdo a la tabla 1.
Tabla 1

Categorias, subcategorias aprioristicas y emergentes de la gestion de inventarios

Categoria Sub categoria Indicadores
Instalaciones
Tangibilidad Equipos
Personal
Cumplimiento
Fiabilidad Performance
Responsabilidad
Calidad de Capacidad de Produc_tlv_ldad
servicio respuesta Conocilmlento
Capacidad
Comportamiento
Seguridad Salubridad
Credibilidad
Amabilidad
Empatia Personalizacion
Atencién

Categoria Solucion
Procesos de gestion
Sub categoria emergente
Mejora continua
Satisfaccion

2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la presente investigacion se estara utilizando la técnica encuesta, que se describe como
una investigacion que se realiza sobre la poblacion o muestra de estudio, utilizando técnicas
adecuadas de preguntas con el fin de poder obtener respuestas cuantitativas de variedad de
peculiaridades objetivas y subjetivas de la poblacion de estudio (Delgado, 2012). En este
caso, para la empresa manufacturera proporcionara informacion relevante de sus clientes y
de lo reflejan en cuanto a los servicios o productos que ofrecen. Asimismo, la encuesta sera
bajo el enfoque del modelo de investigacion comercial servqual, el cual proporcionara
conocimiento de expectativa de los clientes y su la medicion de la calidad de servicio de la

organizacion. El instrumento cuestionario es la agrupacion de preguntas que estan
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elaboradas a medida sobre sucesos que concierne a la investigacion, para la respuesta de la
poblacion o muestra que se esta estudiando. (Abad, 1997)

La entrevista es un instrumento objetivo y confiable, es un dialogo que evita eludir
lo abstracto para poder obtener respuestas concretas, claras y precisas. Se podré aclarar
interrogantes y es efectiva (Packer, 2018). El instrumento, guia de entrevista que sirve como
técnica de la entrevista que debe ser bien realizado no impreso, con preguntas claras y
concisas en una hoja simple, que seran dirigidas al entrevistado en una determinada

secuencia (Naupas, Valdivia, Palacios & Romero, 2018).

2.5. Proceso de recoleccion de datos

Para la siguiente investigacion se aplicaré la triangulacion de las variables tanto cualitativas
como cuantitativas. Para los datos cuantitativos se utilizard la técnica encuesta, que se
desarrollara virtualmente hacia los clientes de la empresa manufacturera. Para los datos
cualitativos se utilizara la técnica entrevista, que se aplicard a 03 colaboradores de la
empresa: a) Director técnico; b) Administrador; c) Asistente de calidad, la cual se realizara

de manera virtual.

2.6. Meétodo de analisis de datos

Para la investigacion se obtuvieron datos cuantitativos por medio de la herramienta encuesta,
de las cuales analizaremos a través de Excel (diagrama de Pareto) para la recoleccion,
ejecucion e interpretacion de los resultados. Asimismo, dichos resultados analizados se
tabularan como datos estadisticos y al ejecutar los graficos nos proporcionara una
informacion mas clara de la situacion de la empresa manufacturera. Por otro lado, para el
analisis de recopilacion de datos cualitativo, se realizara utilizando la herramienta entrevista,
dicha informacion brindara informacion exacta por parte de los colaboradores que seran
entrevistados. Dichos datos seran analizados por el software ATLAS ti que es una
herramienta que sirve de organizador y reagrupado de datos. Finalmente se procedera a
realizar la triangulacion de datos tanto cualitativos como cuantitativos, esto permitird

efectuar de una manera combinada dichas variables.
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1. RESULTADOS

3.1.  Descripcion de resultados cuantitativos

Tabla 2

Porcentajes y frecuencias de la sub categoria tangibilidad

F.
items desacuerdo

f % f % f % f % f % f % f %

M. desacuerdo Desacuerdo Neutro De acuerdo M. de acuerdo F. de acuerdo

1.¢Los

equipos que

emplea el

Servicio 0 0.00 0 0.00 3 1000 13 43.33 9 3000 5 16,67 0 0.00
tienen

apariencia

moderna?

2. ¢Las

instalaciones

fisicas del

Servicio 0 0.00 0 0.00 2 667 10 3333 12 4000 5 16.67 1 3.33
tienen
apariencia
moderna?
3. ¢Los
empleados
del servicio
tienen
apariencia
pulcra?
4.:Los
materiales
relacionados
con el
servicio (la
carta.
publicidad)
son
Visualmente
atractivos?

Fuente: Elaboracién propia (2020).

o

0.00 0 0.00 0 0.00 7 2333 6 2000 10 3333 7 2333

o

0.00 0 0.00 0 0.00 5 1667 16 5333 8 2667 1 3.33

Realizadas las encuestas, las preguntas y respuestas que se pueden interpretar de esta sub
categoria se expresa a continuacién: Con respecto a la pregunta 1: Respecto a los equipos,
un importante 43.3% tiene una opinion intermedia neutral y un 46.7% tienen una opinion
positiva frente a los equipos, es decir los equipos utilizados brinda una imagen moderna a
los clientes. La pregunta 2: Respecto a las instalaciones, manifesto un importante 40% tiene
una impresion positiva; que se encuentra de acuerdo con las instalaciones, mientras solo un

6.7% se encuentra en desacuerdo con las instalaciones.
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Figura 1. Porcentajes y frecuencias de la sub categoria tangibilidad.
Fuente: Elaboracién propia (2020).

Con respecto a la pregunta 3: Respecto a los empleados; un importante 23.3% se mostrd
neutral respecto a los empleados y su apariencia mientras que un considerable 76.6% mostro
evidencia positiva frente a la pulcritud de los empleados. Finalmente, en relacién a la
pregunta 4: Respecto a los servicios de publicidad, el 53.3% se mostrd de acuerdo a tipo de

banners y la forma visual de la publicidad en los servicios de la empresa manufacturera.
La tangibilidad de servicios de una organizacion buscar brindar la sensaciones

tangibles a servicios intangibles mediante soportes y aportes que permitan que el servicio

pueda ser apreciado por los clientes mas intensos (Maqueda y Llaguno, 1995).
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Tabla 3
Porcentajes y frecuencias de la sub categoria fiabilidad

F. M. M. de F. de
| Desacuerdo Neutro De acuerdo
ftems desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

f % f % f % f % f % f % f %

5. ¢(Cuando
el servicio
promete
hacer algo
en cierto
tiempo
realmente lo
hace?

6. ¢(Cuando
tengo algln
problema
con el
pedido, el 0 0.00 1 3.33 13 4333 5 16.67 9 3000 2 6.67 0 0.00
servicio
muestra
interés en
resolverlo?
7. (El
servido
ofrecido por
la empresa
manufacture
ra ha
realizado
bien su
atencion
desde la
primera
vez?

8. ¢Se
cometen
errores con
los registros
y -
anotaciones
de los
pedidos?

Fuente: Elaboracién propia (2020).

0.00 0 0.00 4 1333 6 2000 14 4667 6 20.00 O 0.00

0.00 0 0.00 1 333 6 2000 8 2667 11 3667 4 1333

0 0.00 0 0.00 5 1667 10 3333 10 3333 3 10.00 2 6.67

Realizadas las encuestas, las preguntas y respuestas que se pueden interpretar de esta sub
categoria se expresa a continuacién: Con respecto a la pregunta 5, un importante 46.7% se
muestran de acuerdo con el servicio, es decir que normalmente se cumple con los detalles
de los servicios. La pregunta 6 si la empresa muestra interés por resolverlo, manifesté un
importante 43.3% en desacuerdo y un 30% que se encuentra de acuerdo que la empresa si
tiene el interés para resolverlo; en este punto se encuentra divididas las opiniones de los
clientes. Con respecto a la pregunta 7, un considerable 36.7% indican que se encuentran de

acuerdo y conforme respecto a que el servicio se ha realizado bien desde la primera vez.
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Figura 2. Porcentajes y frecuencias de la sub categoria fiabilidad.

Fuente: Elaboracion propia (2020).

Con respecto a la pregunta 8, se mostrd un importante 33.3% en neutro y otro 33.3% de
acuerdo, respecto a los errores, lo que significa que se comenten errores durante el llenado
de registros y anotaciones en el proceso. Finalmente, en relacion a la pregunta 9, el personal
culmina en el tiempo estipulado, el 33.3% se mostrd con un posicion intermedia, mientras
que existe un 3.33% que se encuentra fuertemente desacuerdo, por otra parte un 10% se
encuentra de acuerdo; que el servicio se realiza en el tiempo estipulado, esto nos demuestra

que el servicio no es estandar frente a otros puntos ya definidos.

La fiabilidad en el servicio supone una que el servicio sera de forma correcta, sin
fallas ni cambios, realizar un servicio tal y cual se estipulo desde el principio, lo contrario a
esto supondréa deterioros en la imagen organizacional, y en el peor de los casos la perdida de
los clientes (Varo, 1994).

27



Tabla 4

Porcentajes y frecuencias de la sub categoria capacidad de respuesta

F. M. M. de F. de
| Desacuerdo Neutro De acuerdo
ftems desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

f % f % f % f % f % f % f %

10. ¢Los
empleados
comunican
cuando
concluira el
servicio?
11. ;Los
empleados
ofrececnun 0  0.00 0 0.00 1 333 11 3667 8 2667 10 3333 O 0.00
servicio

rapido?

12. ;Los

empleados

estan 0 0.00 0 0.00 2 667 3 1000 8 26.67 13 4333 4 1333
dispuestos a
ayudar?
13. ¢Los
empleados
responden
correctamen
te las
preguntas
que se les
hacen?

Fuente: Elaboracion propia (2020).

0 0.00 0 0.00 4 1333 10 3333 9 3000 7 2333 O 0.00

0 0.00 2 6.67 9 3000 9 3000 6 2000 4 1333 0 0.00

Realizadas las encuestas, las preguntas y respuestas que se pueden interpretar de esta sub
categoria se expresa a continuacion: con respecto a la pregunta 10, un importante 53.3% se
muestra de acuerdo que los empleados tienen claro el ciclo de vida del servicio. La pregunta
11: ¢Los empleados ofrecen un servicio rapido?, se manifesté un importante 36.7% en
deduciendo que regularmente el servicio es rapido, un 60.0% se mostr6 conforme con la
rapidez del servicio y solo el 3.3% de los encuestados se mostré desconforme con la rapidez
del servicio. Con respecto a la pregunta 12: ;Los empleados estan dispuestos a ayudar?; un
considerable 4.3% se encuentra fuertemente de acuerdo que los empleados siempre estan
dispuestos a ayudar, mientras que solo un 6.7% percibid que los empleados no se encuentran
serviciales durante las labores. Finalmente, en relacion a la pregunta 13, en este punto las
opiniones se encuentran divididas ya que un 30% se encuentra en desacuerdo y un 6.7% se

encuentra en total desacuerdo, mientras que un 30% responde regular y un 20% se encuentra
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de acuerdo y un 13% medianamente de acuerdo que los empleados responden asertivamente

en las consultas que puedan realizarse en este punto se hace notar que la prestacion no es

estandar.
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52 leshacen?
B Fuertemente Desacuerdo M Medianamente Desacuerdo M Desacuerdo B Neutro MDe Acuerdo MMedianamente De Acuerdo MFuertemente De Acuerdo

Figura 3. Porcentajes y frecuencias de la sub categoria capacidad de respuesta.

Fuente: Elaboracién propia (2020).

La relevancia de la capacidad de respuesta es que la organizacion busque ser la mas sencilla
en su disefio pero la mas compleja en la ejecucion de los procesos, mientras la organizacion
busque responder eficazmente las necesidades de los clientes, este mismo creara un habito

de confort con la organizacién (Denton, 1989).
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Tabla 5
Porcentajes y frecuencias de la sub categoria seguridad.

F. M. M. de F. de
| Desacuerdo Neutro De acuerdo
ftems desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

f % f % f % f % f % f % f %

14. ¢El
comportami
ento de los
empleados
transmite
confianza?
15. ;Me
siento
segura con
el servicio?

16. ¢Los
empleados
son
amables?
17.¢Se
siente
seguro al
momento de
cancelarel 0  0.00 0 0.00 0 000 5 1667 12 4000 10 3333 3 10.00
servicio ya

sea efectivo

0 con

tarjeta?

Fuente: Elaboracion propia (2020).

0 0.00 7 23.33 7 2333 9 3000 7 2333 O 0.00 0 0.00

0 0.00 0 0.00 1 3.33 4 1333 12 4000 7 2333 6  20.00

0 0.00 1 3.33 2 6.67 5 1667 12 4000 8 26.67 2 6.67

Realizadas las encuestas, las preguntas y respuestas que se pueden interpretar de esta sub
categoria se expresa a continuacion: Con respecto a la pregunta 14, sobre el comportamiento
de los empleados, las opiniones se encuentran divididas; tenemos a un 23.3% medianamente
desacuerdo y un 23.3% desacuerdo, mientras que un 30% dice que el comportamiento es
regular y un 23.3% opina que esta de acuerdo que los trabajadores brindan confianza. La
pregunta 15: ;Me siento segura con el servicio? Se manifestd un importante 40% de acuerdo,
un 23.3% medianamente de acuerdo y un fuertemente de acuerdo con la seguridad en el
servicio, por otro lado, tenemos con un regular de 13.3% y un 3.3% que Se encuentra en
desacuerdo con la seguridad en el servicio. Con respecto a la pregunta 16: ;Los empleados
son amables?; un considerable 40% se encuentra de acuerdo, un 26.7% medianamente de
acuerdo y un 6.7% fuertemente de acuerdo, cabe resaltar que un 16.7% se encuentra en la
posicion de regular, mientras que 3.3% medianamente desacuerdo y un 6.7 en desacuerdo,
lo que nos indica opiniones divididas entre los clientes. Finalmente, en relacion a la pregunta
17, el 40% de los encuestados manifiestan que se encuentran conformes, mientras un 33.3%

se encuentra medianamente de acuerdo y un 10% se encuentra fuertemente de acuerdo, por
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otro lado 16.7% se encuentra opinando que es regular la seguridad que tiene al pagar el
servicio por efectivo o por tarjeta.

40.00% 40.00% 40.00%
40.00%
35.00% 3%
23.33% 30.00%
30.00%
23.33%
25.00% 23.33%
20.00%
20.00%
15.00% 13.33%
10.00%
0 0.00% 5673 0.00%
5 00% 0.00% 3.33% 3.33 0.00%
0.00¢ .00% 0.00% 0.00¢ 0.00%
0.00%
14.¢El comportamiento de 15. {Me siento segura con 16. éLos empleados son 17. ¢ Se siente seguro al
los empleados transmite el servicio? amables? momento de cancelar el
confianza? servicio ya sea efectivo o
con tarjeta?
B Fuertemente Desacuerdo M Medianamente Desacuerdo B Desacuerdo Neutro
B De Acuerdo B Medianamente De Acuerdo B Fuertemente De Acuerdo

Figura 4. Porcentajes y frecuencias de la sub categoria seguridad.
Fuente: Elaboracion propia (2020).

La seguridad en los servicios debe ser tangibles para los clientes, es decir, deben de tener el
minimo riesgo posible o dudas existentes de los procesos del servicio, ademas cuando se
conceptualiza la seguridad, forma un todo comprendiendo desde seguridad integra del

cliente hasta seguridad en la compra o servicio adquirido (Grande, 2005).
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Tabla 6

Porcentajes y frecuencias de la sub categoria empatia

F. M. M. de F. de
| Desacuerdo Neutro De acuerdo
ftems desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

f % f % f % f % f % f % f %

18. ;Recibo
atencion
individualiz
ada?

19. ¢El
horario de la
prestacion
del servicio
me resulta
comodo?
20. (El
servicio se
preocupa
por mis
intereses, y
por lo que
como
cliente
pueda
desear?

0.00 0 0.00 5 1667 10 3333 7 2333 6 20.00 1 3.33

0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 3 1000 17 56.67 10 33.33

0.00 0 0.00 2 6.67 16 5333 8 2667 4 1333 0 0.00

21. ;Los
empleados
comprenden
mis
necesidades
?

3 10.00 5 16.67 12 4000 6 2000 2 667 2 6.67 0 0.00

Fuente: Elaboracién propia (2020).

Realizadas las encuestas, las preguntas y respuestas que se pueden interpretar de esta sub
categoria se expresa a continuacion: Con respecto a la pregunta 18: ¢Recibo atencion
individualizada?, referente a esta pregunta nos encontramos con 36.7% que opina que la
atencion individualizada es regular, mientras que un 16.7% esta desacuerdo, por otro lado
tenemos aun 23.3% que se muestra de acuerdo con la atencion individualizada, mientras un
20% medianamente de acuerdo y un 3.3% fuertemente de acuerdo con dicha interrogante.
La pregunta 19, se manifest6 un importante 56.7% medianamente de acuerdo con el horario,
un 33.3% fuertemente de acuerdo y un 10% de acuerdo, esto quiere decir que el horario
establecido es positivo para los clientes. Con respecto a la pregunta 20, un considerable
53.3% indican regular, un 6.7% se siente en desacuerdo, por otro lado, tenemos opiniones
positivas; un 26.7% se encuentra de acuerdo y el 13.3% se encuentra medianamente de
acuerdo con la preocupacién por los intereses de los clientes. Con respecto a la pregunta 21,

si los empleados comprenden las necesidades del cliente, en este punto encontramos
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opiniones divididas, desde un 40% en desacuerdo, un 16.7% medianamente desacuerdo y un
10% fuertemente en desacuerdo, también tenemos un 20% que opina que los empleados
comprenden regularmente las necesidades del cliente, mientras que un 6.7% se siente
conforme y un 6.7% medianamente de acuerdo, esto quiere decir que el servicio en este

punto tiene deficiencia.
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desear?
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m De Acuerdo ® Medianamente De Acuerdo ® Fuertemente De Acuerdo

Figura 5. Porcentajes y frecuencias de la sub categoria empatia
Fuente: Elaboracion propia (2020).

Finalmente, en relacién a la pregunta 22, si los empleados cuentan con los conocimientos
sobre el servicio, en este punto, se tiene un 56.7% en desacuerdo y un 16.7% medianamente
desacuerdo y un importante 26.7% de los encuestados dice regular, si los empleados tienen
los conocimientos para responder las preguntas de los responsables de cada cliente, esto nos

encamina hacia un problema.

La empatia en los servicios es lo que mas importa para las organizaciones de
servicios y esta es la mejor forma de lograr que nuestro equipo de trabajo logre el
compromiso y los objetivos trazados en la organizacion, para las empresas de servicio
permite crear la capacidad de ponerse en el caso de los clientes y también de los

colaboradores de la organizacion (Shaw, 1988).
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3.2.  Descripcion de resultados cualitativos

La tangibilidad se respalda en 3 indicadores como son las de equipos, instalaciones y

personal pulcro. Con respecto a equipos, la empresa cuenta con equipos modernos para el

desarrollo de las actividades y procesos. Los equipos permiten llevar con eficacia las labores

encomendadas a los colaboradores siendo este un punto a favor para la empresa.

=115 nuestras instalaciones tengas
los implementos necesarios

=) 1:54 las instalaciones correctas para
el desarrollo de las actividades

\ / =11:13 un ambiente laboral clido

C.11.1. Instalaciones fluido y enfocado

=) 1140 verificando si la empresa
cuenta con los recursos para la

solucion del...

higiene que los clientes necesitan

Tangibilidad
' [ €113, Personal Pulcro ,‘ £)1:17 los estandares de sequridad e

C.1.1.2. Equipos

=/1:53 equipos modernos

Figura 6. Analisis cualitativo de la sub categoria tangibilidad.

Desde la perspectiva de personal, nuestros colaboradores se muestran lo mas

impecables posibles frente a cualquier circunstancia con los clientes, llevandose asi la

perspectiva de pulcritud y buena imagen hacia los clientes, son puntos a favor que se brinda

para la empresa. Asi mismo para el indicador de instalaciones, la organizacion cuenta con

una amplia infraestructura, lo que permite generar esa sensacion de confianza hacia nuestros

clientes en que los productos y servicios que se brindan son de calidad.
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La fiabilidad se respalda en 3 indicadores como son la responsabilidad, el performance y el
cumplimiento. Con respecto a la responsabilidad; para la empresa es importante llevar el
proceso de inicio hasta el final de forma eficaz y responsable, ya que es uno de nuestros

valores mas importantes de la organizacion.

=) 1:57 politicas que deben respetar ]
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C.1.2.2. Performance

< Fiabilidad

[ = 1:16 entregar un buen trabajo

=) 1:27 Rapidez de Servicio ]

[g 1:26 Calidad de producto ]
e

C.1.2.1. Cumplimiento

=)1:1 Contamos con un plan de accién

= 1:20 damos nuestras mejores
recomendaciones para llegar a
cambiar su descon...

= 1:65 personal calificado para la
respuesta inmediata

Figura 7. Analisis cualitativo de la sub categoria fiabilidad.

Desde la perspectiva de performance, se busca llevar proceso o servicios lo mas
eficientes posibles, en este punto la rapidez, la calidad son pilares en el desarrollo de las
actividades. Asi mismo en el indicador de cumplimiento, contamos con planes de acciones
para lograr los objetivos de la empresa, nuestro personal se encuentra calificado para el
cumplimiento en todo aspecto de los procesos y asi poder lograr un producto y servicio de

calidad.
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La capacidad de respuesta se respalda en indicadores como son el capacidad, conocimiento

y productividad y obteniendo un indicador emergente como la mejora continua. Con respecto

a la capacidad la empresa cuenta con la capacidad de llevar a cabo servicios de calidad,

tenemos la oportunidad de brindar soporte post venta o servicio, un punto a favor en nuestro

servicio, ademas de ello el personal se encuentra capacitado para ello.
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Figura 8. Analisis cualitativo de la sub categoria capacidad respuesta.
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Desde la perspectiva de conocimiento, si bien es cierto nuestro personal es capaz de realizar
el trabajo; tenemos que aceptar como organizacion una debilidad que es la falta de
procedimientos en la organizacién y falta de capacitacion, sin embargo, nuestro personal se
encuentra capacitado para las diversas situaciones. Conocemos a nuestros clientes, sabemos
y percibimos sus necesidades, punto clave para lograr satisfaccion en los clientes. Asi
mismo, en cuanto a la productividad, nuestra organizacion brinda procesos efectivos,
organizados que buscan ser los mas eficiente posible en toda la cadena de valor. Para
finalizar contamos con el indicador emergente de mejora continua, este indicador se expande
dentro de todos los procesos, donde se buscan lograr y llegar a todas las fases de los procesos

y asi mejorar en todos los aspectos, desde la atencion inicial hasta el post servicio.

La seguridad se respalda en indicadores como son el comportamiento, la
credibilidad y la salubridad, con respecto al comportamiento, nuestro personal tiene una
postura comprometida con las labores, eso quiere decir que para las realizaciones de los

servicios 0 proceso tienen como pilares de seguridad, atencion y responsabilidad.

= 111 El ambiente laboral es generado
por los frabajadares
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Figura 9. Analisis cualitativo de la sub categoria seguridad.

Desde la perspectiva de credibilidad, nuestros colaboradores tienen estandares en
los procesos, resoluciones idoneas para las tareas encomendadas, brindando la confianza

necesaria a los clientes. Por ultimo tenemos el indicador de salubridad, en este punto, se
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busca informar por parte de la organizacion hacia los clientes, la forma en que nuestros
colaboradores realizan las laborares, apoyados en politicas y estdndares de seguridad,

brindando el mensaje de confianza hacia nuestros clientes.
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Figura 10. Andlisis cualitativo de la sub categoria empatia.

La empatia de respuesta se respalda en indicadores como son la personalizacion,
atencion, amabilidad y obteniendo un indicador emergente como la satisfaccion. Con
respecto a la personalizacion las empresas buscan llevar una atencion personalizada frente a
cualquier consulta que hicieran los clientes, es importante individualizar a los clientes.
Desde la perspectiva de atencion, se maneja politicas de atencion buscando asegurar la
atencion de calidad por la organizacion, asimismo la amabilidad para los colaboradores

busca ser lo mas empatico posible y llegar a fidelizar a los clientes.
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3.3.  Diagnostico de la calidad de servicio
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Figura 11. Andlisis mixto de la categoria calidad de servicio.



La calidad de servicio referente a la empresa manufacturera del departamento de Lima, se
refleja en una serie de dificultades, que se ha realizado desde el punto de vista de
organizacion, como personal, equipos, instalaciones, etc., hasta las perspectivas de nuestros
clientes. Durante la triangulacion de datos cualitativos y cuantitativos, es importante hacer
referencia en cuanto a la subcategoria tangibilidad, que muestra equipos que son utilizados,
se manifiesta un importante grupo de 43.3% como regular en la apariencia de equipos,
mientras que un 3% se encuentra en desacuerdo, por otro lado, tenemos comentarios
positivos con un 30% que se encuentra de acuerdo con la apariencia de los equipos y un
16.7% medianamente de acuerdo. Desde la perspectiva de instalaciones, contamos con
opiniones positivas por nuestros clientes con un 3.3% Fuertemente de acuerdo, un 16.7%
medianamente de acuerdo y 40% de acuerdo con nuestras instalaciones, también contamos
un 33.3% marca como regular y solo un 6.7% de los encuestados opina lo contrario,
mostrandose disconforme referente a las instalaciones, esto nos hace pensar que un gran
porcentaje tiene buena impresion referente a nuestras instalaciones. Con respecto a los
empleados y su apariencia brindada hacia nuestros clientes, contamos con un 23.3% que
marca como regular en la imagen y pulcritud de nuestros servicios y un 23.3% como
fuertemente de acuerdo, un 33.3% medianamente de acuerdo y un 20% de los encuestados
como de acuerdo con la imagen prestada. Es importante la imagen que es brindada por
nuestros colaboradores ya que al ser un servicio de produccion de medicamentos y servicios

productivos la imagen debe de ser limpia en todo momento.

Respecto a la subcategoria fiabilidad hace referencia a la veracidad de los servicios
y cuan prometedor es en el cumplimiento, las opiniones fueron; con un 13.3% se mostro en
desacuerdo y un 20% por ciento mostro como regular, lo que nos hace pensar que es un
punto mas a mejorar en, mientras que 46.7 se mostré de acuerdo con la veracidad del
servicio, asimismo tenemos un 20% medianamente de acuerdo en los tiempos estipulados
por los servicios. Respecto a la resolucion de problemas y el interés por parte de la empresa,
los clientes tuvieron opiniones diferentes, con un 13.3% medianamente en desacuerdo, un
36.7% en desacuerdo y un 16.7% en regular, lo que nos hace pensar que es una debilidad
durante el proceso. Por otro lado, tenemos un 26.7% que se encuentra conforme y un 6.7%
medianamente de acuerdo, lo que nos lleva a pensar que debemos mejorar en la calidad del
servicio post y durante el proceso. Respecto al servicio ofrecido realizado por la

organizacion fue realizado bien desde la primera vez, tenemos solamente un 3.3% en
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desacuerdo y un importante 20% marcando como regular, por otro lado tenemos opiniones
positivas; un 26.7% de acuerdo, un 36.7% medianamente de acuerdo y con 13.3%
fuertemente de acuerdo, esto evidencia que nuestro servicio ofrecido es tangible por nuestros
clientes, y que el servicio tuvo buena impresion desde la primera vez realizado las labores.
Respecto a si se cometen errores durante algunas fases del proceso, contamos con unas
opiniones dividas, con un 16.7% se mostro en desacuerdo y un importante 33.3% marco
como regular, por otro lado comentarios positivos, un 33.3% de acuerdo, un 10%
medianamente de acuerdo y un 6.7% fuertemente de acuerdo, lo que nos indica que nuestro
trabajo en ese punto, no tenemos fallas propias por nuestro personal y para este tipo de
labores se encuentra capacitado. Respecto al cumplimento del servicio contamos con 13.3%
medianamente desacuerdo, un 20% en desacuerdo y un 33.3% marco como regular. Por otro
lado, tenemos solo un 10% de acuerdo con el servicio y un 20% medianamente de acuerdo,
es importante recalcar que en casos coyunturales se toman mas tiempo de lo estipulado

puesto que las condiciones de trabajo y los requerimientos de los clientes no son las mismas.

Respecto a la subcategoria capacidad de respuesta, tenemos un 13% en desacuerdo
y un 33.3% marco como regular, por otro lado, tenemos un 30% de acuerdo y un 23.3%
medianamente de acuerdo, en este punto nuestros colaboradores tienen mapeados el estatus
de nuestros servicios ya sea fuera como dentro de la empresa, es importante recalcar que
mantenemos comunicacion con nuestros clientes, brindandole toda la informacion necesaria
y asi asegurar la tranquilidad de ellos. Asimismo, la rapidez de los empleados, tiene un
impacto positivo dentro, tan solo un 3.3% de los encuestados se mostrd en desacuerdo, un
importante 36.7% se mostro en regular y tanto 26% en de acuerdo y un 33.3% medianamente
de acuerdo, esto es importante ya brinda otro detalle de que nuestros trabajadores son
eficientes en los procesos encomendados, ya sean productivos o en los servicios brindados.
Respecto a si disponibilidad de ayuda de nuestros empleados, tenemos un 6.7% en
desacuerdo, un 10% regular, por otro lado, tenemos 26.7% de acuerdo, un 43.3%
medianamente de acuerdo y un 13.3% fuertemente de acuerdo, esto nos lleva a pensar que
se cuenta con colaboradores aptos y disponibles para ayudar en todo momento, asi
salvaguardando la imagen empresarial. Respecto a si los empleados responden
correctamente a las preguntas, en este punto tenemos las opiniones dividas, con un 6.7% en
medianamente desacuerdo, un importante 30% de los encuestados se muestra en desacuerdo

y un 30% en regular, por otro lado 20% marco como de acuerdo y un 13.3% medianamente
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de acuerdo. Esto nos hace pensar que existe una debilidad en los conocimientos, ya sea
técnico o empirico pero la falencia se encuentra. Un punto a resaltar es que contamos con el

area de calidad y esta es el ente organizacional que capacita a nuestros colaboradores.

Respecto a la subcategoria seguridad, muestra confianza que nuestros servicios
tramiten, tenemos un 23.3% medianamente desacuerdo, un 23.3% desacuerdo y un 30%
marco como regular, por otro lado, tenemos un 23.3% de acuerdo. Este indicador muestra
como se tiende bajar la calidad de imagen por la alta rotacion del personal, este es un
problema ya que la rotacion y quizés los cambios de colaboradores a nuestros clientes, tiene
un amplio impacto. Asimismo, la seguridad con el servicio no se encuentra afectada a pesar
de la confianza, puesto que las opiniones fueron positivas en este punto con un 40% de
acuerdo, un 23.3% medianamente de acuerdo y un 20% fuertemente de acuerdo, por otro
lado, tenemos un 13.3% regular y solo un 3.3% marco en desacuerdo. A pesar que se
encuentran falencias la confianza por parte de nuestros clientes se mantiene, el servicio en
si y los productos nos respaldan. Respecto a la amabilidad de los trabajadores, se tiene un
importante 40% de acuerdo, un 26.7% medianamente de acuerdo y un 6.7% fuertemente de
acuerdo, por otro lado, un 16.7% regular, un 6.7% fuertemente desacuerdo y un 3.3%
fuertemente desacuerdo, es importante recalcar la disponibilidad ayuda de nuestros
colaboradores, a pesar de las responsabilidades que ya tienen, siempre estan dispuesto a
ayudar a nuestros clientes. Respecto a la seguridad de la cancelacion del servicio ya sea por
efectivo o por tarjeta, la opinion es positiva, solo un 16.7% marc6 que como regular esta
categoria y un 40% marco como de acuerdo, un 33.3% Medianamente de acuerdo y un 10%
fuertemente de acuerdo, esto nos hace pensar en que nuestros clientes se mantienen seguros
al momentos de efectuar los pagos de los servicios y no existe incertidumbre o es minima la

incertidumbre que podrian existir problemas en un corto o mediano plazo durante el servicio.

Asimismo, respecto a la subcategoria empatia la atencion individualizada muestra
un 16.7% en desacuerdo, un 36.7% regular, por otro lado, tenemos un 23.3% de acuerdo, un
20% medianamente de acuerdo y un 3.3% fuertemente de acuerdo. Esto nos indica que, si
estamos teniendo esa empatia con nuestros clientes, la atencion personalizada o
individualizada se encuentra dentro de nuestros servicios. Respecto al horario establecido,
contamos con solo opiniones positivas; un 10% de acuerdo, un 56.7% de medianamente de

acuerdo y un 33.3% fuertemente de acuerdo, lo que se traduce que el horario laboral
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establecido va acorde a las necesidades de nuestros clientes. Asimismo la opinion frente a la
preocupacion por los intereses del cliente fue de la siguiente manera, un 6.7% se mostrd en
desacuerdo, mientras que un importante 53.3% opino como regular, mientras que un 26.7%
de acuerdo y un 13.3% se mostré medianamente de acuerdo, en este punto nos indica que si
bien es cierto existe una cierta amabilidad frente a los clientes y las ganas de ayudar, no
siempre es la correcta, puesto que méas de la mitad de los encuestados marco regular en la
preocupacion de los clientes puedan desear. Respecto a si se comprende a las necesidades
por parte de nuestros empleados, tenemos un 40% en desacuerdo, un 16.7% medianamente
desacuerdo y un 10% fuertemente en desacuerdo, por otro lado, tenemos un 20% que marcé
regular y un 6.7% de acuerdo y otro 6.7% medianamente de acuerdo. En este punto se denota
una debilidad de gran magnitud, puesto que se tiene un 40% de los encuestados en
desacuerdo, y un gran porcentaje en regular, definitivamente una falencia que se debe
trabajar, quizas el area de calidad pueda interferir implementado mecanismo que puedan
indicar el camino para que los colaboradores mejoren esa parte del proceso. Asimismo, el
conocimiento de los empleados, tuvo las siguientes opiniones; 16.7% medianamente
desacuerdo, un importante 56.7% desacuerdo y un 26.7% regular, lo que nos indica una falta

importante en la capacitacion o la desinformacion de nuestros trabajadores.

De la misma forma se observa en la figura 12 del diagrama Pareto precisamente la
pregunta 22 y 21 como las que mayor puntuacion tienen en problemas, ademas se ha
detectado informacién por parte de los entrevistados que no se cuentan con todos los
procedimientos claves para el desarrollo de las actividades mas comunes de los procesos. Es
decir, se obtuvo informacion que no contaban con procedimientos de atencién de reclamos
0 manejos de reclamos, por lo que nuestros colaboradores no sabrian como tomar las
decisiones o que hacer frente a alguno efectuado, esto nos indicado el pobre conocimiento y
podria explicar porque la pregunta N°22 y N°21 pueda que tengan mas problemas y
dificultades por nuestros colaboradores.

Al analizar la data en el atlas ti, se obtuvo 2 nuevas categorias, llamas emergentes.
Como mejora continua y satisfaccion, estas 2 categorias emergentes denotan que nuestros
colaboradores tienen pilares como la mejora continua o de proceso y la satisfaccion a

nuestros clientes, sin embargo, la falta de estandarizacion y procedimientos por parte de la
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organizacion podrian debilitar nuestro mayor e importante fuerza organizacional que son los

colaboradores.

De acuerdo a la triangulacion la presente investigacion se identifico los siguientes
diagnosticos basados en los resultados cualitativos y cuantitativos, entre los cuales estan: (a)
los colaboradores no cuentan con las capacitaciones necesarias para la resolucion de
problemas; (b) productos defectuosos durante la realizacion de despachos; (c) falta de un
procedimiento de investigacion y planes de accidn para la resolucion de reclamos; (d) no se
cuenta con procedimiento para la atencion de reclamos en los productos; (e) no se cuenta
con procedimiento para la atencién de reclamos de servicios; (f) demoras de atencién en el
proceso de reclamos y gquejas hacia la compafiia; (g) no se cuenta con indicadores de gestion
de calidad respecto a los reclamos; (h) percepcion de insatisfaccion por parte de nuestros
clientes; (i) percepcién de incrementos de reclamos por parte de productos defectuosos y
servicios; (j) la atencién de pedidos no concluye por productos defectuosos; (k) falta de
mantenimientos preventivos a las maquinas, lo que produce defectos en los procesos; (1) no

se cuenta con manual de operaciones estandar para cada puesto de trabajo.

3.4. Factores de mayor relevancia

Con respecto a las preguntas criticas de la encuesta, se considera la pregunta 22, sobre si los
empleados cuentan con los conocimientos necesarios para responder, se determina segun el
andlisis de Pareto un 17.46% de punto critico en base al 20%; determinandose que todos
los colaboradores de la organizacién no se encuentran en la capacidad de responder todos
las consultas de los clientes, en este sentido se evidencia la falta de conocimiento en toda la
cadena de proceso y siendo necesario la mejora en la capacitacion constante de los
colaboradores junto con un programa de capacitacion general y especifica dentro de

respectivos alcances en la organizacion.

La otra pregunta critica con 33.33% es la pregunta 21, respecto a si los empleados
comprenden las necesidades del cliente, esta pregunta manifiesta otro punto débil en los
colaboradores, evidencia que los trabajadores monotonamente cumplen con sus labores y no
brindan o es diminuto la atencion personalizada que brindan a los clientes, deduciendo que

nuestros colaboradores solo trabajan en sus procesos y descuidan la parte empatica que se
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debe brinda a los clientes. Siendo necesario la sensibilizacion al personal y hacerles conocer
el impacto que tiene este punto para la cadena de valor.

Tabla 07

Pareto de la categoria Calidad de servicio.

items Puntaje %  Acumulativo 20.00%

22. ;Los empleados tienen conocimientos para responder
mis preguntas? 22 17.46 17.46% 20
21. ¢Los empleados comprenden mis necesidades?

20 15.87 33.33% 20
6. ¢Cuando tengo algun problema con el pedido, el
servicio muestra interés en resolverlo? 15 11.90 45.24% 20
14. (El comportamiento de los empleados transmite
confianza? 14 11.11 56.35% 20
9. ¢El servicio concluye la atencion en el tiempo
prometido o estipulado por su personal? 11 8.73 65.08% 20
13. ¢Los empleados responden correctamente las
preguntas que se les hacen? 11 8.73 73.81% 20
8. ¢Se cometen errores con los registros y anotaciones de
los pedidos? 5 3.97 77.78% 20
18. ¢(Recibo atencion individualizada?

5 3.97 81.75% 20
5. ¢Cuando el servicio promete hacer algo en cierto
tiempo realmente lo hace? 4 3.17 84.92% 20
10. ¢Los empleados comunican cuando concluira el
servicio? 4 3.17 88.10% 20
1. ¢Los equipos que emplea el servicio tienen apariencia
moderna? 3 2.38 90.48% 20
16. ¢ Los empleados son amables?

3 2.38 92.86% 20

2. ¢Las instalaciones fisicas del servicio tienen apariencia
moderna? 2 1.59 94.44% 20

12. ;Los empleados estan dispuestos a ayudar?
2 1.59 96.03% 20

20. ¢El servicio se preocupa por mis intereses, y por lo

que como cliente pueda desear? 2 1.59 97.62% 20
7. ¢El servido ofrecido por la empresa manufacturera -

LIMA ha realizado bien su atencién desde la primera

vez? 1 0.79 98.41% 20
11. ¢ Los empleados ofrecen un servicio rapido?

1 0.79 99.21% 20
15. ¢ Me siento segura con el servicio?

1 0.79 100.00% 20
3. ¢Los empleados del servicio tienen apariencia pulcra?

0 0.00 100.00% 20
4. ;Los materiales relacionados con el servicio (la carta,
publicidad) son Visualmente atractivos? 0 0.00 100.00% 20
17. ;Se siente seguro al momento de cancelar el servicio
ya sea efectivo o con tarjeta? 0 0.00 100.00% 20
19. ¢El horario de la prestacion del servicio me resulta
cémodo? 0 0.00 100.00% 20
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Figura 12. Pareto de la categoria calidad de servicio.
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3.5. Propuesta

3.5.1 Priorizacién del problema

De acuerdo a la consolidacién de los diagnosticos, se logré determinar los problemas que
presentaron una alternativa o propuesta de solucion: (a) ausencia de procedimientos
operativos para la gestion de quejas y reclamos; asimismo se detecto (b) ausencia de log de
lecciones aprendidas para la gestion de reclamos, finalmente (c) ausencia de indicadores de

gestion que proporcionen estatus organizacional on time.

3.5.2  Consolidacion del problema

Se denota de los problemas visualizados y evidenciados la falta de procedimientos
operativos del area de calidad para la realizacién de los procesos méas relevantes de la
compafiia; como es la de quejas y reclamos, siendo esta el principal motivo de la actual
investigacion. Ademas de se detecta la ausencia de planes para la resolucion de problemas o
situaciones que dia a dia se desarrollan en la empresa; que son productos de las quejas y
reclamos de los clientes por los servicios realizados o por los productos manufacturados por
la empresa manufacturera. Asimismo, no se cuenta con indicadores de gestion que permitan
el desarrollo y la toma de decisiones asertivas para la organizacion ademas de revisar la data

historia de la empresa y poder evaluar la situacion en tiempo real de la organizacion.

3.5.3  Fundamentos de la propuesta

La presente investigacion se fundamenta en 3 teorias: (a) teoria 1: teoria de la calidad: En el
contexto, se exponen las diferentes teorias mediante el aporte de varios académicos como
Deming (1982); Juran (1988) cuyos aportes dan soporte a la base de la investigacion en
forma de lineamientos para la organizacion, aportando directrices de calidad para la
ejecucion de forma efectiva y rapida en la toma de decisiones organizacionales. Dias &
Acosta (2007) refiere que esta situacion permite el desarrollo de la documentacion como
procedimientos e instructivos e indicadores de calidad que permiten demostrar las fases de
los procesos como la planificacion, operaciéon y control de los procesos para la mejora
continua del sistema de gestion de calidad. Por lo tanto, los aportes de Dias y Acosta

sostienen que la documentacion como procedimientos e indicadores de gestion guardan
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relacion con la teoria propuesta porque todo se alinea hacia la calidad y la mejora continua
dentro de las organizaciones; (b) teoria clasica de la administracion: En este sentido se tiene
varios academicos como Taylor (2004); Fayol (2007) cuyos aportes dan soporte
investigacion en base a un enfoque estructural para lograr la eficiencia en sus procesos.
Ademaés de enfatizar y enfocarnos en la autonomia de los procesos. Da Silva (2002) refiere
que toda organizacion ya sea religiosa, industrial, politica, religiosa o filantropa necesita de
la administracion para cualquier condicion. Por lo tanto el aporte de Da Silva refiere que una
correcta gestion en los procesos demuestra que es la forma mas efectiva para lograr la
excelencia en las organizaciones; y (c) teoria de sistemas: En este contexto, Bertalanffy
(1950) sefiala que la teoria de sistemas interrelaciona la unificacion de todos los procesos y
esta mejorara aportando las relaciones entre todas las areas implicadas en los procesos,
dentro de ellas el reforzamiento mediante los procedimientos indicando de forma clara los
paso a pasos de procesos. Caro & Coba (2004) refiere que con ayuda de la gestion de
conocimiento desarrollaran actividades de forma efectiva en la solucion de problemas,
ademas de la utilizacién de los indicadores que proporcionan informacién empresarial para
la toma de decisiones empresariales. Por lo mencionado se sostiene con bases veridicas que
los indicadores es la metodologia mas exacta para controlar los procesos de las

organizaciones.

3.5.4  Categoria solucion

En la presente investigacion se procedié a determinar la categoria solucion basada en la
priorizacion, importancia, relevancia de acuerdo a los objetivos, propuestas, menor tiempo
y menor costo. La categoria fue la siguiente: la mejora de proceso en la gestion de calidad,
que consiste, segun Villar (1999) en que la mejora de procesos es un método de mejora
continua de la calidad que se basa en la reduccion sistematica de la variacion de los procesos.
Asimismo, la gestion de la calidad, segin Nava (2005) indica que es una regla o idea
fundamental y amplia, para la direccion y operacion de una organizacion, que atienda al
desarrollo de la mejora continua en el largo plazo, mediante el enfoque hacia los clientes.
Por lo tanto, la mejora de los procesos en la gestion de calidad serd de suma importancia

para la organizacion brindando directrices de calidad enfocados hacia la excelencia.
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3.5.5. Direccionalidad de la propuesta

Los objetivos, la estrategia, las tacticas y los KPIs son parte de la matriz de direccionalidad

de la propuesta, de acuerdo a la figura 13.

Objetivo

Estrategia

Tactica

KPI

Objetivo 1.

Disefiar e implementar los
procedimientos operativos del
area de calidad (gestidon de queja y
reclamos)

Estrategia 1.

Elaborar el pl

procedimientos operativos del drea

de calidad.

lan de los

Tactica 1. Elaborar el procedimiento
master para la elaboracién, control,
difusion y revisiones los documentos.

KPI 1. Nivel de satisfaccién del cliente
Leyenda:

NCS: Numero de clientes satisfechos
NVP: Nimero de valoraciones positivas
TVO: Total de valoraciones obtenidas.
0%-84%: Muy Satisfecho

85%-89%: Aceptable

90%-95%: Satisfecho

96%-100%: Muy satisfecho.

NVP

NCS=;
TVO

x100

Tactica 2. Elaborar e implementar los
procedimientos referentes al area de
calidad.

KPI 2. Elaboracidén de procedimientos.
Leyenda:
EPOEs: Elaboracién de procedimientos

PP: Procedimientos publicados
TPI: Total de procedimientos indicados

PP
EPOES_T_PI x100

Objetivo 2.

Implementar la gestion de
conocimiento para reducir las
quejas y reclamos.

Estrategia 2.

Elaborar el plan de implementacion
de la gestién de conocimiento para
reducir las quejas y reclamos.

Tactica 3. Disefio del proyecto y
valoracidn de la gestion del
conocimiento

KPI 3. Porcentaje de cumplimiento de
problemas mensuales.

TP: Total de problemas mensuales
TPM : Total de problemas mensuales
TOSM: Total de problemas
solucionados mensuales.

_TPM
TOSM

TP x100

Tactica 4. Desarrollo, implementacion,
evaluacion y sustentabilidad de la
gestion de la calidad.

KPI 4. Porcentaje de cumplimiento de
problemas anual.

TP: Total de problemas anuales

TPM : Total de problemas mensuales
TOSM: Total de problemas
solucionados mensuales.

TPA
TOSA

TP= x100

Objetivo 3.

Implementar indicadores de
gestion de calidad utilizando iso
9001

Estrategia 3.

Implementar EL PLAN Y DISENO
(iso 9001) para los indicadores de

gestion de Calidad

Tactica 5. Definir e implementar KPIs de
calidad.

KPI 5. Nivel de implementacién de
indicadores de calidad.

Leyenda:

NIIC: Nivel de implementacién de
indicadores de calidad.

1IC: Indicadores implementados de calidad
IPC: Indicadores programados de calidad

11C
NIC=——r
IPC

Tactica 6. Definir e implementar los KPls
de la empresa.

KP1 6. Nivel de implementaciéon de
indicadores generales.

Leyenda:

NIIG: Nivel de implementacion de
indicadores de generales.

IIG: Indicadores implementados generales
IPG: Indicadores programados generales.

11G

NIIG=—+
IPG

Figura 13. Matriz de direccionalidad de la propuesta.
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3.5.6. Actividades y cronograma

Las actividades, cronogramas, responsables de dichas actividades, ademas del presupuesto y la evidencia son parte de la matriz de tacticas, actividades y cronogramas de acuerdo a la figura 14.

Tactica 1. Elaborar el procedimiento
master para la elaboracién, control,

KPI 1. Nivel de satisfaccion del cliente
Leyenda:

a. Jefatura de Aseguramiento de
Calidad

Calidad

e g . " . AL Elaboracién de Documento. 4/05/2020 3 7105/2020 b. Coordinador de Aseguramiento de 3282
difusion y revisiones los documentos.  |NCS: Numero de clientes satisfechos a Calidad €
NVP: Ntimero de valoraciones positivas . Administrador
TVO: Total de valoraciones obtenidas. a. Jefatura de Aseguramiento de
0%-84%: Muy Satisfecho Calidad
85%-89%: Aceptable A2.Capacitacion a Jefaturas 7/05/2020 1 8/05/2020 b. Coordinador de Aseguramiento de 147.8)
e Ia Calidad
90%-95%: Satisfecho <. Administrador
-100%: ;
96%-100%: Muy satisfecho. a. Jefatura de Aseguramiento de
Calidad
Nes=2"P ¥100 A3. Evaluacion a Jefaturas. 8/05/2020 1 9/05/2020 b. Coordi de iento de 126.8]
“Tvo x : : Ia- Calidad “"|Evidencia 1. SOW de implementacién de
o imi del area de
c. Administrador Calidad.
Tactica 2. Elaborar e implementar los  |KPI 2. Elaboracion de procedimientos. a. Coordinador de Aseguramiento de
procedimientos referentes al drea de Ad. i6n de imi del Ia Calidad
lidad L da: irea de Calidad 9/05/2020 10 19/05/2020 b. Jefatura de Aseguramiento de 1825.134| E
calidad. eyenda: . Calidad W]
c. Administrador ol
EPOESs: Elaboracion de procedimientos a. Coordinador de Aseguramiento de oW
PP: Procedimientos publicados A5, Revision de Procedimient la Calidad
. . - fevision de Procecimientos por 10/05/2020 1 201052020 |b. Jefatura de Aseguramiento de 1012.996]
TPI: Total de procedimientos indicados |Comité Técnico. Calidod
<. Admini
PP a. Coordinador de Aseguramiento de
EPOES:E x100 A6. Difusion y Capacitacién de la Calidad
Procedimientos de Calidad a las dreas 20/05/2020 1 21/05/2020 b. Jefatura de Aseguramiento de 214.18]
impactadas. Calidad
c. Administrador
KPI 3. Porcentaje de cumplimiento de . Jefatura de Aseguramiento de
problemas mensuales. 7. Seleccién de los miembros de 211052020 i 22020 |CH9 _ 13756
equipos. b. Coordinador de Aseguramiento de
Id bl | la Calidad
Tactica % Disefio de'froyedo y TP: Total de problemas mensuales a. Jefatura de Aseguramiento de
valoracion de la gestion del TPM : Total de problemas mensuales  |ag seleccin o creacién de Ia 2200572020 . a0z | _—
conocimiento TOSM: Total de problemas metodologia. b. Coordinador de Aseguramiento de -
solucionados mensuales. I Calidad
a. Jefatura de Aseguramiento de
TPM i
TP=———x100 9. Desarrollo de la valoracion. 23/05/2020 1 2ai0si2020 |9 ! 303,67
TOSM b. Coordinador de Aseguramiento de
la Calidad
KPI 4. Porcentaje de cumplimiento de . Jefatura de Aseguramiento de Evidencia 2. Project de implementacion
problemas anual. A10. Desarrollo con herramientas de la 241052020 i 2500512020 Calidad 30367 de la Gestion de Conocimiento
GC. b. Coordinador de Aseguramiento de :
la Calidad
TP: Total de problemas anuales
T4ctica 4. Desarrollo, implementacién TPM : Total de problemas mensuales a. Jefatura de Aseguramiento de
ica 4. Al ion, A11. Implementacion de la GCen los Calidad
i TOSM: Total de problemas P 539.56)
evaluacion y sustentabilidad de la . P procesos de Calidad 25/05/2020 2 2710512020 b. Coordinador de Aseguramiento de
i R solucionados mensuales. X
gestion de la calidad. Ia Calidad
a. Coordinador de Aseguramiento de
TP= TPA 100 la Calidad
-TUSA X A12. Evaluacion y sustentabilidad de la GC 27/05/2020 1 28/05/2020 b. Jefatura de Aseguramiento de 443,78
Calidad
KPI 5. Nivel de implementacion de Ia‘c lidad @ ae
- ) " o - a Calida
indicadores de calidad. :Z;i'z:”"'m ¥ Definicién con Comité 28/05/2020 1 290052020 |b. Jefatura de Aseguramiento de 13139
Leyenda: Calidad
NIIC: Nivel de impl i6n de — . -
Tactica . Definir e imol tar KPls d indicadores de calidad. la Calidad
actica 5. Definir e implementar KPIs de . . . X izacio iti
lidad P IIC: Indicadores implementados de calidad g::d/::uahzmo" en Manualy Polftica de 29/05/2020 1 30/05/2020 b. Jefatura de Aseguramiento de 60.36)
calidad. IPC: Indicadores programados de calidad Calidad
IIC ER ae ae
N I IC:E A15. Difusion de i ion de KPIs 1a Calidad
A C lidad 0/05/2020 1 31/05/2020 b. Jefatura de Aseguramiento de 13.59]
e e Calidad
Evidencia 3.Project de implementacion de
KPI 6. Nivel de implementacién de Ia‘c o @ ae indicadores en base a 1S0 9001:2015
P . L . a Calidac
indicadores generales. 11 ReurniGny DefinigénconGerenday | - g1/0572020 1 U06/2020 b Jefatura de Aseguramiento de 13139
Leyenda: efaturas. Calidad
NIIG: Nivel de impl, ion de = - -
P " Wi
indicadores de generales. la Calidad
Tactica 6. Definir e implementar los KPIs ) A A17. Actualizacién en Politicas de | a Calida F:\ASESORIA\
el P NG Indicadores implementados generales |77 Aualiacion en Fotices cea 1/06/2020 1 2006/2020  [b. Jefatura de Aseguramiento de 60.35 Evcenca 03 -
€ la empresa. IPG: Indicadores programados generales. presa. Calidad RITTSA - Pret
a. T ae ae
NIG 16 Ia Calidad
_IPG A18. Difusién de implementacion de KPIs 2/06/2020 1 3/06/2020 b. Jefatura de Aseguramiento de 13.59

AL ELABORACION DE DOCUMENTO.

A2.CAPACITACION A JEFATURAS RESPONSABLES.

A3, EVALUACION AJEFATURAS.

A4 ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS DEL AREA DE CALIDAD.

AS. REVISION DE PROCEDIMIENTOS POR COMITE TECNICO.

A6. DIFUSION Y CAPACITACION DE PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD A LAS AREAS IMPACTADAS.

A7. SELECCION DE LOS MIEMBROS DE EQUIPOS.

AB. SELECCION O CREACION DE LA METODOLOGIA.

A9. DESARROLLO DE LAVALORACION.

A10. DESARROLLO CON HERRAMIENTAS DE LA GC.

AL1. IMPLEMENTACION DE LA GCEN LOS PROCESOS DE CALIDAD

A12. EVALUACION Y SUSTENTABILIDAD DE LAGC

A13. REUNION Y DEFINICION CON COMITE TECNICO

A14. ACTUALIZACION EN MANUAL Y POLITICA DE CALIDAD

A15. DIFUSION DE IMPLEMENTACI GN DEKPIS DE CALIDAD

A16. REUNION Y DEFINICION CON GERENCIA Y JEFATURAS.

AL7. ACTUALIZACION EN POLITICAS DE LA EMPRESA.

A18. DIFUSION DE IMPLEMENTACION DEKPIS

4/05/2020 H

7/05/2020

8/05/2020 I

9/05/2020 n

19/05/2020

20/05/2020

21/05/2020

22/05/2020

23/05/2020

24/05/2020 1

25/05/2020 H
|
27/05/2020 :

!

30/05/2020 :

31/05/2020 4

=

Figura 14. Matriz de tacticas, actividades y cronograma.

50



V. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusién

La empresa manufacturera es una empresa que se dedica a la venta y maquila de productos
farmacéuticos, cosméticos, alimenticios, entre otros. Se detectd una percepcion de
disminucion en la satisfaccion del cliente, esto, se ve reflejado en el incremento de los

registros de quejas y reclamos realizados por nuestros clientes.

Esto es una repercusion de algunos procesos deficientes como; los de atencién al
cliente, deficiencias en produccidn, resolucion de quejas y reclamos, etc. Por lo mencionado

la base de la investigacion recae sobre la calidad de servicio de la empresa.

Por ello, se establecieron objetivos como de analizar el problema del proceso de
calidad de servicio, ademas de realizar una propuesta de mejora del proceso ya mencionado.
Estos fueron identificados por medio de una investigacion mixta donde el analisis
cuantitativo y cualitativo permitieron identificar, elaborar, disefiar e implementar los
procedimientos operativos del &rea de calidad, la inclusion de un procedimiento master que
permite a traves de él las réplicas de estructura para los demas procedimientos de todos los
procesos de calidad, ademas de la implementacion de la gestion de conocimientos para los
procesos que se adecuen a ellos, donde se incluyeron procedimientos, metodologias, KPIs
de desarrollo de la gestion del conocimiento a dichos procesos y por ultimo se incluy6 la

implementacién de KPIs en base a la normativa internacional 1ISO 9001:2015.

Para mejorar el proceso de calidad de servicio de los clientes de la empresa
manufacturera se determiné disefiar e implementar procedimientos operativos para el area
de calidad, de esta forma se conocera los lineamientos exactos para la realizacion de los
procedimientos. Coincidiendo con la propuesta realizada por Liza & Siancas (2016). Quien
realizd una implementacion de procedimientos operativos para su empresa en investigacion,

logrando mejorar la calidad de servicio simplificando y estandarizando los procesos.

Por otro lado, Chinchayan (2017) se coincidié en la investigacion de implementar

la gestion de conocimientos para las diferentes areas de la empresa manufacturera, de esta
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forma se desarrollé la gestion de conocimientos hasta la evaluacion de la sustentabilidad
para la mejora de la calidad de servicio, los KPIs, los procedimientos, las capacitaciones y
las difusiones para el personal clave y para los operarios. En la investigacion de la empresa
manufacturera se propuse implementar la gestion del conocimiento a fin de dar los mismos

resultados que Chinchayan.

La investigacion también coincidié con Mayhuay (2017) quien realizo la misma
solucion, implementando indicadores de la norma internacional I1ISO 9001:2015 para las
diferentes areas; tanto para las areas de calidad y las demaés areas de la empresa. Ademas de
un comité que permite la modificacion y actualizacion de dichos indicadores que se ajustan

a la situacion y muestran informacion en tiempo real.

Asimismo, en la investigacion realizada por Nahuirima (2015) pudo afirmar que
existe relacién entre las variables calidad de servicio y satisfaccion al cliente, esto se logrd
ya que las herramientas usadas tanto encuestas como cuestionarios que se realizaron a la
muestra y dio como un resultado favorable por la implementacién de procedimientos
estandarizados en las empresas del distrito de Andahuaylas, coincidiendo con la

investigacion realizada.

Por otro lado, Crisolo & Lazo (2018) logro demostrar en su investigacion que la
cultura organizacional es muy relevante dentro de la empresa, esto se logré demostrar a
través de una propuesta de implementacién de la gestion de conocimiento. La investigacion
coincidio con la implementacion, que impactara en las todas areas respecto a la calidad en
cuento procesos, el personal clave seria la pieza de mayor importancia ya que frente a los

clientes ellos son la cara de la empresa.

La investigacion tiene relacion con los resultados de Lépez (2018) quien logro
demostrar que la calidad de servicio tiene relacion con la satisfaccion del cliente, esto se
logré evidenciar ya que se mejord la calidad de servicio de las empresas en Guayaquil; tanto

por la capacitacion del personal clave como la mejora en la infraestructura de empresa.

Asimismo, Maggi (2018) en su investigacion realizada se coincidi6 que para llegar
a la excelencia en la atencidn al cliente se necesitan mejoras en los procesos de gestion de

calidad dentro de la organizacion. Logro demostrar que cuando los procesos se encuentran
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bien estructurados, facilitan al colaborador a realizar un trabajo eficaz y esto repercute
directamente en la satisfaccion de los usuarios de las empresas de la cuidad de Ecuador.

Por otro lado, en la investigacion de Boza & Solano (2016) coincidimos con la
investigacion realizada, se pudo demostrar que a traves de los indicadores se puede lograr
que los colaboradores muestren una respuesta rapida y que tenga represion cuando se realiza
el servicio de atencién en la organizacion. Dichos indicadores se encuentran aprobados y

validados bajo especificaciones internacionales que son de calidad de primer mundo.

Asimismo, en la investigacion realizada por Alava & Bastidas (2016) coincidimos
con la investigacion realizada. Donde se propuso analizar la calidad de servicio en las
empresas de Puerto Ayora, concluyéndose que se deben de crear manuales de
procedimientos que permitan a los agentes mejorar y efectuar sus servicios de forma estandar
al turista. Esto impactaria en la calidad de atencion que se brindaria, ya que no existiria
discriminacion al turista y la gestidn, ejecucion y eficacia de los procesos serian de forma

estandar.

Por otro lado, en la investigacion de Moran (2016), coincide con nuestra
investigacion, se utilizo un andlisis servqual para medir la calidad de servicio transportes de
Esmeralda, esta investigacion concluyo que los usuarios se encuentran insatisfechos porque
los colaboradores efectuaban mal sus labores de atencion o cuando se le consultaba no sabian
responder adecuadamente. Se propuso al igual que nuestra investigacion capacitar al
personal en los procesos de calidad, que hacen referencia a la atencién al cliente, esto
impactaria en la calidad de servicio satisfaciendo las necesidades mas importantes de los

usuarios.

Finalmente, las implementaciones realizadas aportan importantes mejoras dentro
de las organizaciones, la inclusion de procedimientos, gestiones por procesos e indicadores
incrementan la productividad de los trabajadores. Asimismo, incrementan velocidad de
respuesta ofreciendo herramientas de gestion por procesos, que permiten optimizar los

procesos relacionados a calidad de servicio, atencion a clientes, quejas y reclamos, etc.
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4.2 Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Se propone mejorar la calidad servicio a través de un disefio e implementacion de
procedimientos operativos para el area de calidad y a las areas que tengan mayor
Impacto en todas las gestiones, con el fin de estandarizar dichos procesos.
Asimismo, se propuso implementar la gestion del conocimiento para los procesos
especificos de las areas agilizando la resolucion de tareas. Finalmente se propone

disefiar modelos de indicadores de gestion para la mejora continua de la empresa.

Se diagnostic6 la probleméatica de los procesos de calidad de servicio
comprobandose que se encuentra deficiente dichos procesos, asimismo se detecto
problemas por parte del personal para la ejecucion de las tareas ya que no se
encontraban claras dichas funciones, ademas se detecté que no se encuentran
debidamente capacitados para la resolucion de las tareas que se desarrollan

constantemente en la empresa.

Se determind los factores de mayor impacto dentro del anélisis a través del
diagrama Pareto, detectandose que el personal carece de conocimientos por falta
de capacitacion en la realizacién de sus actividades, asimismo la falta de
conocimiento para comunicarse con los clientes de la empresa manufacturera, al

realizar sus servicios.
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4.3 Recomendaciones

Primera: Se sugiere que se disefie e implemente dicha propuesta para la mejora de los
procesos en la calidad de servicio de la empresa manufacturera, esto incluye la
ejecucion de los procedimientos operativos estandar al area de calidad y a las areas
impactadas. Asimismo, la implementacion de la gestion de conocimiento para
brindar herramientas adicionales a los colaboradores y por Gltimo los indicadores
de gestion que proporcionaran informacion en tiempo real para las futuras tomas

de decisiones.

Segunda: Se recomienda dar el seguimiento oportuno a los colaboradores de la empresa
manufacturera, ya que ellos son la primera linea frente a los clientes, en cuanto al
proceso de atencion. La inclusion de capaciones proporcionara una herramienta
de mejora en todos los procesos y se podréd realizar un cronograma de re-

evaluacion periddicas para medir la eficacia.

Tercera: Se sugiere detallar y difundir a través de una capacitacion general a todo el personal
sobre los objetivos empresariales y de indole de calidad. De esta forma
involucraria al personal sobre los lineamientos de la empresa ademas de compartir
con los trabajadores la importancia de tener clientes satisfechos después de

cualquier servicio prestado por la empresa.

55



REFERENCIAS

Abad, F. (1997). Investigacion evaluativa en Documentacion. Aplicacion a la Documentacion
Médica. Valencia: Universidad de Valéncia. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=GIgXWKRXIWY C&printsec=frontcover&dg=Inves
tigaci%C3%B3n+evaluativa+en+Documentaci%C3%B3n.+Aplicaci%C3%B3n+a+la+Doc
umentaci%C3%B3n+M%C3%A9dica&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwjE14bs30HrAhVHI
VKKHY5SBYgQ6AEWAHOECAQQAg#v=0nepage&g=In

Aranaz, J. (2014). La seguridad en la préctica clinica, una dimension de la calidad asistencial.
Madrid: Ediciones Diaz de Santos,. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=HB25BgAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=La+s
eguridad+en+la+préeC3%Alctica+cl%C3%ADnica,+una+dimensi%C3%B3n+de+la+calid
ad+asistencial&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwjFypSv--HrAhViwlkKHQ6AD-
0Q6AEWAHOECAIQAg#v=0nepage&g=La%20seguridad%

Arciniegas, J., & Mejias, A. (2017). Percepcion de la calidad de los servicios prestados por la
Universidad César Vallejo con base en la escala servqualing, con andlisis factorial y analisis
de  regresion  multiple. COMUNI@CCION, 8(1), 26-36. Obtenido de
http://unaj.edu.pe/revista/index.php/vpin/article/view/54/28

Arenas, J., Gonzalez, M., Cueva, Y., Rivas, K., & Vega, P. (2017). Analisis Del Comportamiento
Innovador En Empresas Peruanas De Manufactura. Revista gestion de la innovacion para la
competitividad, 226. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=0EDZDWAAQBAJ&Ag=AN%C3%81LISIS+DEL+
COMPORTAMIENTO+INNOVADOR+EN+EMPRESAS+PERUANAS+DE+MANUFA
CTURA&hI=es&source=ghs_navlinks_s

Arrarte, R., Longhi, L., & Michue, E. (2017). Analisis De Productividad Y Competitividad En La
Industria Textil. Revista QUIPUCAMAYOC, 113-121. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=5HKRWZINWeY C&dg=ANALISIS+DE+PRODU
CTIVIDAD+Y+COMPETITIVIDAD+EN+LA+INDUSTRIA+TEXTIL&hl=es&source=g
bs_navlinks_s

Bernal Torres, C. (2006). Metodologia de la investigacion: para administracion, economia,
humanidades y ciencias sociales. México: Pearson Educacion. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=h4X_eFai590C&printsec=frontcover&dg=Metodol
0g%C3%ADa+de+la+investigaci%C3%B3n:+para+administraci%C3%B3n,+econom%C3
%ADa,+humanidades+y+ciencias+sociales&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwjUiuCo_OHrA
hUGW1kKHWO0JAzZQQ6AEWAHOECAQQAgHV=0

Carrasco Fernandez, S. (2013). Procesos de gestion de calidad en hosteleria y turismo. Madrid:

Ediciones Paraninfo,. Obtenido de

56



https://books.google.com.pe/books?id=vaFQAgAAQBAJ&dg=Procesos+de+gesti%C3%B
3n+de+calidad+en+hosteler%eC3%ADa+y+turismo&hl=es&source=gbs_navlinks_s

Carrete, L., Lopez Garcia, S., Trujillo, A., & Vera, J. (2011). Servir con calidad en México. Mexico:
LID Editorial Mexicana. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=zPkHTf2u8V AC&printsec=frontcover&dqg=Servir+
con+calidad+en+M%C3%A9xico&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwjp6K7]_OHrAhXi01kK
HQ4aD6WQ6AEWAHOECAIQAg#V=0nepage&q=Servir%20con%20calidad%20en%20M
%C3%A9xico&f=false

Chiavenato, I. (2004). Introduccion a la teoria general de la administracién. (Cuarta ed.). México:
Mc Graw Hill. Obtenido de https://esmirnasite.files.wordpress.com/2017/07/i-admon-
chiavenato.pdf

Chiavenato, 1. (2007). Introduccion a la teoria general de la administracion. México: Mc graw Hill.
Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=M1EJAQAACAAI&dg=Introducci%C3%B3n+a+l
atteoria+general+de+la+administraci%C3%B3n&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiDv_Sr_e
HrAhWFjVKKHR2gBawQ6AEWAHOECAEQAg

Crespo, A., & Parra, C. (2012). Ingenieria de Mantenimiento y Fiabilidad aplicada a la Gestion de
Activos (Primera ed.). Sevilla: INGECON. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=8xsnQlaMg2gC&printsec=frontcover&dg=Ingenie
r%C3%ADa+de+Mantenimiento+y+Fiabilidad+aplicada+a+la+Gesti%C3%B3n+de+Activ
0s&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwjP50-
D_uHrAhWRxVKKHVVRBx4Q6AEWAHOECAAQAGg#v=0nepage&q=Ingenier%C3%AD
a%20de%20

Deming, E. (1982). Out of the crisis. Estados Unidos: The MIT Press. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=LA15eDIOPgoC&dg=0ut+of+the+crisi&hl=es&sa
=X&ved=2ahUKEwiBrtfB_uHrAhXilFkKHWPgBYEQ6AEWAHOECAEQA(

Ferreira da Silva, R. (2006). Introduccion a las técnicas cualitativas de investigacion aplicadas en
salud. Barcelona: Univ. Auténoma de Barcelona. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=zU3joAEACAAJ&dg=Introducci%C3%B3n+a+las
+t%C3%A9cnicas+cualitativas+de+investigaci%C3%B3n+aplicadas+en+salud&hl=es&sa
=X&ved=2ahUKEWiINXLHP_uHrAhWExFkKHepmDbYQ6AEWAHOECAAQAQ

Garcia Roig, M. (2019). El arte de la empatia: Aprende del poder de tu sensibilidad (Primera ed.).
Nueva York: Editorial AMAT. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=0rm9DwWAAQBAJ&printsec=frontcover&dqg=El+ar
te+de+la+empat%C3%ADa:+Aprende+del+poder+de+tu+sensibilidad&hl=es&sa=X &ved
=2ahUKEwjg0YTZ_uHrAhUDjlkKHas3BOgQ6AEWAHOECAY QAg#v=onepage&q=EI%
20arte%20de%201a%20empat%C3%ADa%3A%20Ap

57



GOmez Borja, M., Berenguer Contri,, G., & Quintanilla Pardo, I. (2014). Comportamiento del
consumidor ~ (Primera  ed.). Barcelona:  Editorial UOC. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=-
hwDAWAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=Comportamiento+del+consumidor&hl=es&s
a=X&ved=2ahUKEwirpcCGzuHrAhVNpFKkKHXXnBISQ6AEWAHOECAAQAg#v=0nepa
ge&g=Comportamiento%20del%20consumidor&f=false

Griful Ponsati, E. (2009). Fiabilidad industrial (Primera ed.). Catalunya: Ediciones UPC. Obtenido
de
https://books.google.com.pe/books?id=x_WpnOkRyogC&printsec=frontcover&dg=Fiabili
dad+industrial &hl=es&sa=X &ved=2ahUKEwjCv__4 uHrAhVNuVkKHZPzCdUQ6AEwW
AHOECAAQAg#v=0nepage&q=Fiabilidad%20industrial &f=false

Hernandez Blazquez, B. (2001). Técnicas estadisticas de investigacién social. Madrid: Ediciones
Diaz de Santos. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=vpfVgmaR5qUC&printsec=frontcover&dg=T%C3
%A9cnicas+estad%C3%ADsticas+de+investigaci%C3%B3n+social &hl=es&sa=X&ved=2
ahUKEwiCgYqL_-

HrAhXOslkKkHVWXDzEQ6AEWAHOECAY QAg#v=onepage&q=T%C3%A9cnicas%20e
stad%C3%ADsticas%20de%20inves

Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. (2018). Metodologia De La Investigacién: Las Rutas
Cuantitativa, Cualitativa Y Mixta. Santa Fe: McGRAW-hill interamericana editores.
Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=5A2QDWAAQBAJ&dg=Metodologia+De+La+Inv
estigaci%C3%B3n:+Las+Rutas+Cuantitativa, +Cualitativa+ Y +Mixta&hl=es&sa=X &ved=
2ahUKEwiahMmy_-HrAhVCuVKKHSHRDOMQ6AEWAHOECAAQAg

Hurtado, J. (2004). Como formular objetivos de investigacion (Primera ed.). Colombia: Cooperativa
Editorial Magisterio. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=K5F6MWEACAAJ&dg=C%C3%B3mo-+formular+
objetivos+de+investigaci%C3%B3n&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwjx7JHD_-
HrAhWizIkKHYh6BrUQBAEWAHOECAAQAQ

Instituto Interamericano de Cooperacion para la Agricultura. (1981). Seminario Sobre Operacion de
Encuestas y Manejo del Marco de Areas para Agricultura. San José: 1ICA Biblioteca
Venezuela.

Izquierdo Redin, M. (2008). Biomecnica y Bases Neuromusculares de la Actividad Fsicay el Deporte
(Tercera ed.). Buenos aires: Ed. Meédica Panamericana. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=F419092Up4wC&printsec=frontcover&dg=Biomec
anica+y+Bases+Neuromusculares+de+la+Actividad+F%C3%ADsica+y+el+Deporte&hl=e
s&sa=X&ved=2ahUKEwiBkbnR_-

58



HrAhUvp1lkKHTnfCN4Q6wEWAHOECAEQAQ#v=0nepage&q=Biomecanica%20y%20B
ases%20Neur

Juran, J. (1988). Juran y la Planificacion para la calidad. Estados Unidos. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=4JAd6PBWTGOC&printsec=frontcover&dg=Juran+
y+la+Planificacion+para+la+calidad&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwimlZKJgOLrAhUhrlk
KHeX9CFkQ6AEWAHOECAUQAg#v=0nepage&q=Juran%20y%20la%20Planificacion%
20para%20la%20calidad&f=false

Larrea, P. (1991). Calidad de servicio del marketing a la estrategia. Madrid: Editorial Diaz de Dos
Santos S.A. Obtenido de https://books.google.com.pe/books?id=-
hJVcH5nSp0C&printsec=frontcover&dqg=Calidad+de+servicio+del+marketing+a+la+estra
tegia.&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiAsuCsgOLrAhUvrFKKHWCvCjEQ6AEWAHOECA
EQAg#v=onepage&g=Calidad%20de%20servicio%20del%20marketing%20a%201a%20es
t

Llaguno Musons, J., & Magueda Lafuente, J. (1995). Marketing estratégico para empresas de
servicios (Segunda ed.). Madrid: Ediciones Diaz de Santos. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=w_ULBtVKf64C&printsec=frontcover&dg=Market
ing+estrat%C3%A9gico+para+empresas+de+servicios&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwin0_
HFgOLrAhUwqlkKHX6ID-
kQB6AEWAHOECAMQAg#v=0nepage&q=Marketing%20estrat%C3%A9gico%20para%20
empresas%20de%?2

Loli, A., Del Carpio, J., Vergara, A., Cuba, E., Morales, S., Flores, M., & Lamas, L. (2013). La
satisfaccion y la calidad de servicio en organizaciones publicas y privadas de Lima
Metropolitana.  Investigacion en  Psicologia, 16(1), 171-190. Obtenido de
https://revistasinvestigacion.unmsm.edu.pe/index.php/psico/article/view/3926

Lopez, J. (2005). Planificar la formacion con calidad. MADRID: CISSPRAXIS S.A. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=DYn6lgLhoToC&dg=Planificar+la+formaci%C3%
B3n+con+calidad&hl=es&source=gbs_navlinks_s

Lopez , M. (2000). Zonas filoséficas: un libro de fragmentos. (Primera ed.). Buenos Aires: Editorial
Biblos. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=d AxKyl4RxdEC&printsec=frontcover&dg=Zonas+
filos%C3%B3ficas:+un+libro+de+fragmentos.&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiO2fyLgeLr
AhVJvIKKHaY XD-
IQ6AEWAHOECAQQAg#v=0nepage&q=20onas%20filos%C3%B3ficas%3A%20un%?20li
bro%?20de%20fragmentos.

Lopez, L., & Delgado Satillos, 1. (2012). Comportamiento politico y sociologia electoral (Primera
ed.). Madrid: Editorial UNED. Obtenido de

59



https://books.google.com.pe/books?id=LzFsV4WXoAY C&dg=Comportamiento+pol%C3
%ADtico+y+sociolog%C3%ADa+electoral &hl=es&source=gbs_navlinks_s

Macedo, P. (2018). Relacion Entre La Motivacion Personal Y La Productividad En La Empresa
Comercial Bionova S.AC. (22). Obtenido de
https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/3588/TSP_AE-
L_012.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Medina, M. (2000). Evaluacién de la calidad asistencial del servicio de ayuda a domicilio. (Primera
ed.). Murcia: EDITUM. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=fHhEB3CJIpsC&printsec=frontcover&dg=Evaluaci
%C3%B3n+de+la+calidad+asistencial+del+servicio+de+ayuda+a+domicilio.&hl=es&sa=
X&ved=2ahUKEwio3NbbgeLrAhXMmVKKHSe5CyEQ6WEWAHOECAEQAQ#v=0nepag
e&g=Evaluaci%C3%B3n%20de%20la%20ca

Naupas, H., Valdivia Duefias, M., Palacios Vilela, J., & Romero Delgado, H. (2019). Metodologia
de la Investigacion cuantitativa-cualitativa y redaccion de la tesis (Cuarta ed.). Bogota:
Ediciones de la u. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=VzOjDWAAQBAJ&dg=Metodolog%C3%ADa+de
+la+Investigaci%C3%B3n+cuantitativa-
cualitativa+y+redacci%C3%B3n+de+la+tesis&hl=es&source=gbs_navlinks_s

Ojeda, A. (2016). Estudio en el d&mbito de calidad de servicio y evaluaciéon de satisfaccion de
usuarios del Instituto de Seguridad Laboral 2016. Santiago: Estudios Publicos de GfK
Adimark Chile S.A. Obtenido de https://wwwz2.isl.gob.cl/wp-
content/uploads/2017/05/Informe-Final-Satisfacci%C3%B3n-1SL-2016.pdf

Organizacion Mundial de la Salud. (1970). Respuesta de la salud pablica a las armas biolégicas y
quimicas. Ginebra.

Packer, M. (2018). La ciencia de la investigacién cualitativa. Bogota: Ediciones Uniandes-
Universidad de los Andes. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=1kiyDWAAQBAJ&dg=La+ciencia+de+la+investig
aci%C3%B3n+cualitativa&hl=es&source=gbs_navlinks_s

Pérez, J. (2010). Gestion por procesos (Cuarta ed., Vol. IV). Madrid: ESIC Editorial. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=iGrY 7tW1781C&dg=Gesti%C3%B3n+por+proceso
s&hl=es&source=gbs_navlinks_s

Pérez, J. (2001). HOSTELERIA Técnicas y Calidad de Servicio (Primera ed.). Madrid: Ediciones
Hotel. Obtenido de https://books.google.com.pe/books?id=qfBKUE-
fIX0C&dg=HOSTELER%C3%8DA+T%C3%A9cnicas+y+Calidad+de+Servicio&hl=es&
source=gbs_navlinks_s

Podesta, L., & Kuljich, M. (2018). Calidad percibida del servicio y cultura de seguridad en salud en

el personal médico del Hospital Il EsSalud Vitarte. Lima, 2017. Horizonte Médico (Lima),

60



18(3), 48-56. Obtenido de
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1727-558X2018000300008

Prabhakar M. , G., & Bertrand L., H. (1989). Control de calidad: teoria y aplicaciones. Madrid:
Ediciones Diaz de Santos. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=eGdL Td3UiN8C&printsec=frontcover&dg=Control
+de+calidad: +teor%C3%ADa+y+aplicaciones&hl=es-
419&sa=X&ved=2ahUKEwjgkYn7g-

LrAhNWK2FKKHYdCAGBY Q6WEWAHOECAMQAQ#v=0onepage&q=Control%20de%20cal
idad%3A%20teor%C3%ADa%20y%20aplicacion

Ramos, B. (2004). Avances en criptologia y seguridad de la informacién (Segunda ed.). Madrid:
Ediciones Diaz de Santos. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=ibSu68961_YC&dg=Avances+en+criptolog%C3%
ADa+y+seguridad+de+la+informaci%C3%B3n&hl=es&source=gbs_navlinks_s

Roche, R. (2004). Inteligencia prosocial: educacion de las emociones y valores. Barcelona: Servei
de Publicacions de la Universitat Autonoma de Barcelona,, Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=BV7pNrrVAEEC&printsec=frontcover&dg=Intelig
encia+prosocial:+educaci%C3%B3n+de+las+emociones+y+valores&hl=es&sa=X &ved=2
ahUKEwjOgrywhOLrAhUKglkKHeM5Cs4Q6wWEWAHOECAQQAQ#v=0onepage&qg=Intel
igencia%20prosocial%3A%20educaci%C3%

Rodriguez del Castillo, C. (2016). Manual. Calidad y servicios de proximidad en el pequefio
comercio. Madrid: EDITORIAL CEP. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=38U-
DwWAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=Manual.+Calidad+y+servicios+de+proximidad+e
n+el+peque%C3%Blo+comercio&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiwzJzfhOLrAhUOpFkK
HbhHBYVcQ6wWEWAHOECAQQAQ#v=0nepage&g=Manual.%20Calidad%20y%?20servici

05%20d
Rosander, A. (1994). Los catorce puntos de Deming aplicados a los servicios. Madrid: Ediciones
Diaz de Santos S.A. Obtenido de

https://books.google.com.pe/books?id=sBoWshpcZQAC&printsec=frontcover&dg=Los+c
atorce+puntos+de+Deming+aplicados+a+los+servicios.&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiP6
dHshOLrAhWrtlkKHfPCAe0Q6WEWAHOECAAQAQ#v=0nepage&q=L0s%20catorce%?2
Opuntos%20de%20Deming%20aplicados%20

Rubio, G. (2014). La calidad del servicio al cliente en los grandes supermercados de Ibagué: un
analisis desde la escala multidimensional (SERVQUAL)*. Cuadernos de Administracion,
30(52), 54-64. Obtenido de http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v30n52/v30n52a06.pdf

61



Salazar, W., & Cabrera, M. (2016). Diagnostico de la calidad de servicio, en la atencion al cliente,
en la Universidad Nacional de Chimborazo - Ecuador. Industrial Data, 19(2), 13-20.
Obtenido de https://www.redalyc.org/pdf/816/81649428003.pdf

Séto, D. (2004). De la calidad de servicio a la fidelidad del cliente. (Primera ed.). Madrid: ESIC
EDITORIAL. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=9Nk8sWMjoBcC&dqg=De+la+calidad+de+servicio
+a+la+fidelidad+del+cliente.&hl=es&source=gbs_navlinks_s

Tamayo, M. (2006). Diccionario de la investigacion cientifica (Segunda ed.). Colombia: Lumisa.
Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=jcGySsqyv4awC&printsec=frontcover&dg=Dicciona
rio+de+la+investigaci%C3%B3n+cient%C3%ADfica&hl=es&sa=X &ved=2ahUKEwjsqq7
LheLrAhXM1VKKHXk3A9EQ6AEWAHOECAEQAg#v=0nepage&q=Diccionario%20de
%20la%20investigaci%C3%B3n%20cient%C3%

Universidad de Zulia. (2007). Revista venezolana de gerencia. Texas: La Universidad.

Varo, J. (1994). Gestidon estratégica de la calidad en los servicios sanitarios: un modelo de gestion
hospitalaria. Madrid: Ediciones Diaz de Santos. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=gtvXJ_yoglY C&printsec=frontcover&dg=Gesti%C
3%B3n+estrat%C3%A9gica+de+la+calidad+en+los+servicios+sanitarios:+un+modelo+de
+gesti%C3%B3n+hospitalaria&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwimgpTgheLrAhXLtIkKHXr
gDKQQ6AEWAHOECAIQAg#V=0nepa

World Food Programme. (2003). Analisis y cartografia de la vulnerabilidad a la inseguridad
alimentaria y nutricional en Honduras. Texas: Naciones Unidas.

World Food Programme. (2003). Analisis y cartografia de la vulnerabilidad a la inseguridad
alimentaria y nutricional en Honduras. Texas: Naciones Unidas. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books/about/An%C3%Allisis_y cartograféeC3%ADa_de_la_
vulnerabi.html?id=mWZFAAAAYAAJ&redir_esc=y

62



ANEXOS

63



Anexo 1: Matriz de la investigacion
Titulo: Procesos de gestion para mejorar la calidad de servicio en una empresa manufacturera, Lima 2020

Problema general

Obijetivo general

Categoria 1 problema: Gestion de inventarios

Sub categorias Indicadores
Tangibilidad Instalaciones
Equipos
Capacidad de respuesta Producu_wdad
. . . . Capacidad
¢De qué manera mejorar la calidad | Proponer un plan de mejora en la e
L . L - Cumplimiento
de servicio en la empresa | calidad de servicio en una empresa Fiabilidad
manufacturera, Lima 2020? manufacturera, Lima 2020 Performance
. Atencién
Empatia ——
Personalizacion
. Credibilidad
Seguridad Salubridad

Problemas especificos

Objetivos especificos

Categoria 2 solucion: Procesos de gestion:

¢Cual fue la situacion de la calidad
de servicio en la empresa
manufacturera, Lima 2020?

Diagnosticar la problematica del
proceso de calidad de servicio en
una empresa manufacturera, Lima
2020

¢Cudles son los factores de mayor
importancia que impactan en la
calidad de servicio en la empresa
manufacturera, Lima 2020?

Determinar los factores de mayor
importancia que impacten en la
calidad de servicio en una empresa
manufacturera, Lima 2020.

1. Mejora continua,
2. satisfaccion

Categorias emergentes:

Tipo, nivel y método PobIaC|o?r,]fr(r)1rune]s;[r:?ey unidad Técnicas e instrumentos Procedimiento y analisis de datos

a) Planteo el problema.
b) Recopilacion de la informacion.
¢) Elaboracion plan de tesis.

Sintagma: Holistico Poblacién: 30 clientes. e . d) Elaboracidn de los instrumentos de investigacion (cuantitativo y

. . . - Técnicas: Encuesta, entrevista .

Tipo: Proyectiva Muestra: 30 clientes. Instrumentos: Cuestionario cualitativo).

Nivel: Comprensivo Unidad informante: 03 uia de entrevi-sta ' e) Aplicacion de los instrumentos

Método: Inductivo y Deductivo colaboradores g f) Analisis de respuesta de los instrumentos
g) Diagnéstico
h) Elaboracion de propuesta de solucion
i) Conclusiones y recomendaciones
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta
Evidencia del objetivo 1 — SOW — Implementacion de procedimientos

Statement of Work

Statement of Work for (SOW)

Propuesta: Implementacion de
procedimientos operativos del area de

calidad

Preparado para: Preparado por:
{
WIN PERU SAC Br. Randy Ramirez
. ) Peri 2020 # 0001
Numero de la orden de compra: Lima, Ditro Chorrilos 34
L=b

Mumero de documento: PER-PRO-0012
MNiamero de cotizacion: 1000005
Numero de la orden de venta:

Este documento es informacion confidencial de Randy Ramirez SAC
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Informacion de control de documentos

Contactos para consultas y modificaciones propuestas
Si tiene dudas sobre este documento, pongase en contacto con:

MNombre: Randy Ramirez, Responsable de la solucion
Designacion: RR CONSULTORES SAC, Lima

Teléfono: 0800002000

Correo electronico: rmamirego@gmail.com

Informacion del documento

Autor principal: Randy Ramirez, Responsable de la solucion

Informacion de control de version

Fecha Version Descripcion Autor Revisor

30/0572020 w1 Alcancs Randy R. Randy R.

1600172020
RE&R CONSULTORES RR SAC Cenfidential




Statement of Work

. Introduccion

"Randy RER CONSULTORES SAC
Ramirez
Servicios"
"Direccion  de | Cra 1# 132 —Oficina 1401 Villa Maria del
R&R . : - : : .
CONSULTORE Triunfo-Lima, Distnto Capital de Lima Perd
S SAC”
"Cliente” WIN SAC
"Direccion del | Chormillos, Jr.
cliente” Teniente

Carlos

Jimenez

Chavez 369

Lima, L18

Peru
"sSOow" Declaracion de trabajo de Propuesta
"Servicios"” Los servicios segun lo descrito en este SOW.
"Fecha de | La fecha de la altima firma a continuacion.
entrada en
vigor”

"Periodo  de | El Periodo de vigencia de este SOW comenzara en la Fecha de entrada en vigor
vigencia” y, @ menos que se finalice de acuerdo con este SOW o el acuerdo, expira en la
fecha en que R&R CONSULTORES SAC complete la prestacion de los
Servicios conforme a este SOW.

"Entregables” | Todo informe, planilla de herarios, analisis, guion, codige u otro resultado de
trabajo entregado por R&R CONSULTORES SAC Servicios al Cliente en
cumplimiento de las obligaciones contenidas en el SOW. Todos los
Entregables proporcionados en virtud de este SOW se escrbirdan segin el
formato de documento estandar de R&R COMNSULTORES SAC Servicios, a
menos gue se acuerde lo contrano mutuamente.

Los términos "R&R CONSULTORES SAC Servicios', 'Direccion de R&R CONSULTORES
SAC Servicios”, "Cliente”, "Direccion del Cliente”, "SOW", "Servicios”, "Acuerdo”, "Fecha
de entrada en vigor”, "Periode de vigencia” y "Materiales” tienen los significades indicados
anteriormente. Los términos con maylscula inicial no definidos de otro modo en este documento
tienen el significado asignado en el Acuerdo. En la medida en que este SOW entre en conflicto con
el Acuerdo, los términos y condiciones de este SOW prevaleceran. Los términos prevalecientes se
interpretaran tan estrictamente como sea posible para resolver el conflicto, al mismo tiempo que se
conserva la mayor parte de los términos que no estan en conflicto, incluida la conservacion de las
disposiciones que no estan en conflicto dentro del mismo parrafo, seccion o subseccion.

Los apéndices adjuntos se incorporan por referencia en la Tabla de contenidos principal.
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1. Antecedentes
WIN PERU SAC ha solicitado a R&R CONSULTORES SAC que proporcione los servicios descritos
en el presente documento.

Este documento describe el alcance detallado vy las tareas de alto nivel, al igual que los recursos de
WIN SAC y de R&R CONSULTORES SAC necesanos para completar este trabajo.

2. Alcance del proyecto

Las siguientes secciones descnben los servicios de manera mas detallada e identifican las
responsabilidades mutuas, de R&R CONSULTORES SAC y de WIN SAC necesarias para la
prestacion de los servicios en el plazo establecido en el presente documento y por los honorarios
que aqui se detallan.

2.1 Servicios
Esta implementacion incluye los procedimientos operativos del area de calidad:

2.2 Sitio: Lima, Pera
Implementacion de procedimientos operativos del area de calidad
Durante esta parte de la implementacion, R&R CONSULTORES SAC:

Analisis del estado actual o estado de arte.

Disefiar los procedimientos operativos

Elaborar los procedimientos del area de Calidad, Administracion, produccion y Almacén.
Capacitar al personal de las areas de Calidad, Administracion, produccién y Almacén.
Difundir los procedimientos por areas

Revisar el cumplimiento de los procedimientos por areas

2.2.1 Administracion de proyectos
Las siguientes actividades se centran en administrar el inicio, la planificacion, |a ejecucion
y el cierre del proyecto, incluidas |a coordinacion de recursos de implementacion y la
comunicacion con las partes involucradas:
¢ Administra los recursos de R&R CONSULTORES SAC asignados al proyecto.

+ Trabaja con el punto de contacto nico asignado por el cliente para coordinar las
tareas del proyecto y los recursos asignados para completar dichas tareas.

¢ Actia como el nico punto de contacto para toda la comunicacion y las escalaciones
del proyecto.

¢ Determina el proceso y la calendanzacion de la contratacion.
¢ Desarrolla un plan de proyecto de alto nivel con eventos de paths y milestones.

+ Realiza una reunidn inicial para analizar el alcance del proyecto, las expectativas,
los planes de comunicacién y la disponibilidad de los recursos requendos.

+ Realiza reunicnes de estado periddicas para analizar el proceso del proyecto, los
problemas y los riesgos potenciales. La frecuencia de las reuniones se acordara
mutuamente entre el cliente y R&R CONSULTORES SAC.

+ Coordina el cierre del proyecto.
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2.5

Statement of Work

Servicios fuera de alcance

Fara evitar dudas, las partes reconocen que las siguientes actividades no estan incluidas en el
alcance de este SOW.

. Cualguier otro servicio, tarea o actividad que no esté especificamente contemplada en este
SOwW.

Il El desarrollo de cualguier propiedad intelectual creada dnica y especificamente para el
Cliente en virtud del presente SOW.

lll. Cualguier servicio de soporte para los entregables producidos después de laentrega.

Los términos de este SOW no confieren al Cliente ninguna garantia ademas de |as garantias
proporcionadas en virtud de los términos del Acuerdo. El Cliente puede adquirr servicios fuera
del alcance por un cargo adicional y, a peticion del Cliente, R&R CONSULTORES SAC
Servicios proporcionara una propuesta para dichos servicios fuera del alcance de acuerdo con
el Proceso de administracion de cambios que se descnbe a continuacion.

Ubicacion

Los servicios se prestaran mediante el modelo estandar de implementacion de R&R
CONSULTORES SAC, gque incluye la prestacion de los servicios en sitio o remoto. Si WIN
SAC requiere un modelo de implementacion diferente, los honorarios, los gastos, el alcance
del trabajo y los entregables especificados en este documento estan sujetos a cambios
mediante el Proceso de modificacion especificado en este documento. 51 WIN PERU SAC no
autoriza estos cambios establecidos en virtud del proceso de cambios, R&R CONSULTORES
SAC y WIN PERU SAC acuerdan que se aplicara el modelo estandar de implementacion de
R&R CONSULTORES SAC para los servicios.

En caso de que R&R CONSULTORES SAC preste los servicios (o parte de ellos) en sitio,
estos se ejecutaran en las instalaciones de WIN PERU SAC, ubicadas en:

+ Jr. Teniente Carlos Jiménez Chavez 369, Cercado de Lima 15056

Supuestos
Los servicios implementados segdn el presente documento estan sujetos a los siguientes
supuestos:

¢« R&R CONSULTORES SAC no se hara responsable de las demoras provocadas por el
cliente ni de los costos incurnidos en consecuencia. Cualquier demora ocasionada por un
proveedor externo que proporcione servicios o productos al cliente y gue genere un
impacto en los servicios sera considerada responsabilidad del cliente y una demora
excusable en la medida que los servicios se vean impedidos o demorados.

¢ FEl cliente es responsable del desempefio de sus empleados y agentes, lo que incluye todas
las contnbuciones realizadas a los servicios (incluidos los entregables), y de la precision e
integndad de todos los datos, la informacidn y los matenales que se proporcionen a R&R
CONSULTORES SAC. El desempefio de R&R CONSULTORES SAC depende de las
decisiones y aprobaciones oportunas del cliente respecto de los servicios, y R&R
CONSULTORES SAC tiene derecho a confiar en todas las decisiones y aprobaciones del
cliente.

¢ Los servicios y los entregables resultantes pueden incluir asesoria y recomendaciones, pero
el cliente acepta que todas las decisiones relacionadas con la implementacion de esa
asesoria y esas recomendaciones seran su responsabilidad y que debera ser él quien tome
dichas decisicnes.
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R&R CONSULTORES SAC no es responsable de ninguna alteracion u modificacion
realizada a un entregable por el cliente o un tercero (sin incluir los subcontratistas
permitidos que trabajan para R&R CONSULTORES SAC) o de cualquier trabajo realizado
por el cliente o sus contratistas en relacion con esta contratacion.

R&R CONSULTORES SAC puede confiar en los procedimientos o las practicas operativas
estandares del cliente y en cualquier direccion, normativa u otra guia proporcionada por el
cliente.

El cliente es responsable de identificar, interpretar y garantizar el cumplimiento de todas las
leyes, los estatutos, las reglas, las nomativas y los estandares aplicables a sus operaciones
o negocios, o a los de sus filiales.

Cualguier configuracion o modificacion realizadas por R&R CONSULTORES SAC a
productos de otros fabricantes proporcionados por el cliente, o a cualquier producto de
trabajo que incorpore estos elementos, estaran sujetas a los derechos de propiedad y de
otro tipo acordados por el cliente con el tercero cormespondiente.

R&R CONSULTORES SAC no proporciona ninguna garantia en relacion con el software, |a
documentacion, los equipos, las herramientas u ofros productos o matenales del cliente o
de terceros, y no asume responsabilidad por ellos.

La aprobacion del disefio propuesto.
El administrador de proyectos de R&R CONSULTORES SAC participara en fodas las

llamadas de control acordadas durante las venfanas de mantenimiento programadas
asociadas con este documento.

En el caso de que las circunstancias resulten en un retraso en la entrega de R&R
CONSULTORES SAC Servicios, R&R CONSULTORES SAC conserva el derecho de
cancelar algunas o todas las reunionas del proyecto hasta que se hayan resuelto estas
circunstancias y la entrega del proyecto pueda continuar sin demora.

Si se requiere |a aprobacion de la tarjeta de control de cambios, R&R CONSULTORES
SAC podra programar recursos no antes de dos semanas después de recibir la aprobacion.

El cliente proporcionara las listas de hosts finales, la SAN, el almacenamiento o cualquier
otra informacion solicitada por R&R CONSULTORES SAC en el transcurso de los dos dias
siguientes a la peticion de R&R CONSULTORES SAC, o segun se solicite especificamente.

Se provisiona el ancho de banda adecuado para admifir las tasas de sincronizacion de los
procesos de migracion y replicacion.
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R&R CONSULTORES SAC da por sentado que el cliente sera responsable de Ia
produccion de toda la documentacidn de control de cambios que sea necesana para
notificar a cualquier autoridad de control con el fin de asignar las direcciones IP y los
puertos documentados para los productos que se van a instalar.

El proceso de control de cambios del cliente autonzara todas las interrupciones antes de que
se produzcan.

Mo se requenra que el administrador de proyectos de R&R CONSULTORES SAC viaje al

sitio del cliente.

El Plan de pruebas y aceptacion solamente prueba funcionalidades basicas de los productos;
no mide el rendimiento ni tiene resultados requendos o especificos. Por consiguiente, estas
pruebas solo indican si algo funciona correctamente o no.

En caso de que haya un cambio significativo con respecto a lo que R&R CONSULTORES
SAC considera como el conjunto de tareas que se deben realizar, o que el cliente desea
implementar, R&R CONSULTORES SAC se reserva el derecho de volver a cofizar los
senvicios necesanos.

Los honorarios por este proyecto pueden elevarse y el calendano puede extenderse, segin
cormesponda y sea necesario, en el caso de un cambio en el alcance del proyecto o una
desviacion en cualquier suposicion o dependencia contenida en este documento; si se
presenta una demora o falla excusable; o si el cliente no cumple o no puede cumplir con
alguna de sus responsabilidades u otras obligaciones en relacion con este documento.

Los plazos incumplidos para las actividades del cliente que impactan el cronograma general
del proyecto pueden estar sujetos a costos adiconales. Estos seran revisados como se
describe en el proceso de cambios del proyecto y el impacto en el costo se negociara con el
equipo de cuentas de R&R CONSULTORES SAC.

R&R CONSULTORES SAC requiere un plazo de entrega de dos semanas desde la
recepcion de este documento firnado hasta el inicio del proyecto.

Todas las interrupciones no incluidas en el presente documento se autonzan mediante el
proceso de control de cambios antes de que se produzcan.

Si el cliente genera una demora durante la prestacion de los servicios, R&R
CONSULTORES SAC conserva el derecho de emitir facturas al cliente segin la tanfa por
hora del consultor actual, ademas de todos los gastos de wviaje relacionados con los
servicios prestados desde el punto de control anterior hasta la fecha de demora.

Para que R&R CONSULTORES SAC comience el proyecto en la fecha especifica
solicitada por el cliente, debera recibir fimados el documento y la orden de compra de
respaldo a mas tardar 30 dias antes de la fecha de inicio.

Los precios o incentivos especiales incluidos en este documento no obligan de manera
alguna a R&R CONSULTORES SAC a ofrecer precios o incentivos similares al cliente en
contrataciones adicionales o futuras.
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2.6 Responsabilidades de WIN PERU SAC

WIN PERU SAC reconoce gue la disponibilidad y el acceso oportunos a los servicios de
oficina, las instalaciones, el equipo, el apoyo, la cooperacion, la informacion y los datos
completos y precisos provistos por los empleados, agentes y directores de WIN PERU SAC;
los productos computacionales configurados adecuadamente, los sistemas y las redes del
cliente (que incluyen los sistemas y las redes necesanas para pruebas funcionales), y el acceso
a las redes, que incluye el acceso de red remoto sin limitaciones (llamados, en forma
colectiva, “cooperacion”) son esenciales para el desarmollo de cualquier servicio (ya sea
gjecutado en sitio o fuera del sitio) establecido en el presente documento. WIN PERU SAC
reconoce que |a capacidad de R&R COMNSULTORES SAC para ejecutar los servicios y
realizar cualquier calculo financiero relacionado depende de que WIN PERU SAC cumpla con
las siguientes obligaciones. Si WIN PERU SAC no brinda la cooperacion requerida de manera
oportuna, R&R CONSULTORES SAC quedara liberado de toda responsabilidad relacionada
con el calendano o con los milestones asociados a los servicios.

A menos que el acuerdo o este documento expresen lo contrario, WIN PERU SAC se
compromete a asumir completa responsabilidad respecto del respaldo y la recuperacion de
datos. WIN PERU SAC reconoce y acepta que R&R CONSULTORES SAC no se
responsabiliza del extravio, el dafio o |a pérdida de los datos ni del acceso a ellos, ni de los
datos imecuperables relacionados con los servicios.

¢ Proporcionar a R&R CONSULTORES SAC acceso razonable al personal funcional, técnico
y de negocios del cliente segln sea necesario para prestar los servicios.

¢ Asignar un contacto y un punto de autonzacion primario como gerente de proyectos del
cliente. Este dnico punto de contacto sera responsable de la resolucion de problemas, la
calendanzacion de las actividades, la calendarizacion de las entrevistas y la recopilacion y
difusion de la informacion. El patrocinador del proyecto es responsable de garantizar el
cumplimiento de las obligaciones del cliente.

¢ Asignar un recurso técnico lider para que actle como un dnico punto de contacto técnico
entre el cliente y R&R CONSULTORES SAC, segiln sea necesarno, durante la contratacion.

¢ Entregar a R&R CONSULTORES SAC una lista de todo el hardware proporcionado por el
cliente que se utilizara para la implementacion a fin de que R&R CONSULTORES SAC
verifigue que el equipo cumpla con las especificaciones de su matnz de soporte y sus
matrces de compatibilidad.

¢ Garantizar que se hayan cumplido comectamente todas las preparaciones requeridas del
sitio en relacion con cualquier componente nuevo de un sistema que no sea de R&R
CONSULTORES SAC. El cliente también se asegurara de que sus instalaciones (o las
instalaciones que se proporcionan a través de un tercero) puedan aceptar y admitir
cualquier producto nuevo encargado a R&R CONSULTORES SAC antes de la fecha de
inicio del proyecto. Esto incluye, sin limitacidn, sistemas adecuados de aire acondicionado,
alimentacion, espacio fisico, segunidad, efc.

« Poner a disposicion ventanas de mantenimiento del sistema adecuadas segin sea necesario
para que R&R CONSULTORES SAC (o sus agentes autorizados) prepare el equipo.

« Proporcionar (seglin sea necesano) la implementacion de componentes e infraestructura de
comunicaciones.
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« Proporcionar servicio de soporte técnico a los equipos de implementacion, a todos los
proveedores y a terceros, segln sea necesaro.

& Asumir la responsabilidad de todos los problemas de conectividad, desempefio y
configuracion de la red.

¢ |dentificar el nivel actual del conjunto de parches del sistema operativo necesano para esta
implementacion e instalar los conjuntos de parches recomendados antes del comienzo de la
implementacion.

+ Asegurar que exista un proceso adecuado de respaldo y restauracion.

« Obtener y proporcionar, por su cuenta y cargo, todas las licencias de terceros y los acuerdos
de mantenimiento necesanos para que R&R CONSULTORES SAC complete el proyecto.

¢ Obtener las licencias y el soporte de mantenimiento relacionado mediante un contrato
separado para todos los productos de R&R CONSULTORES SAC necesarios antes del
comienzo de |a prestacion de los servicios.

¢ Pemitir a R&R CONSULTORES SAC publicar, en cualquiera de los sitios donde se
ejecuten los servicios, todos los documentos necesarios para que R&R CONSULTORES
SAC preste dichos servicios conforme a la ley.

¢ Administrar la preparacion de la instalacion en el sitio, que incluye, entre ofras cosas,
cableado; calefaccion, ventilacion y aire acondicionado (HVAC); y alimentacion.

« Garantizar que se implementen y funcionen correctamente todas las infraestructuras de red
requendas, tanto las especificas del sitio como las de sitio a sifio.

¢ Administrar toda la documentacion y todos los procedimientos de control de cambios
intemos, que incluyen |a coordinacién con los propietanos de negocios y aplicaciones.

Horas de servicio

La cantidad maxima de horas planificada para los Servicios identificados en este documento es
de 40 horas por semana. El personal de R&R CONSULTORES SAC no trabajara mas de 40
horas por semana sin un acuerdo mutuo entre WIN PERU SAC y R&R CONSULTORES SAC.
Se pueden establecer dias u horas fuera de este programa, pero WIN PERU SAC debe
solicitarlo por escrito con al menos diez (10) dias de anticipacion a la necesidad real.

R&R CONSULTORES SAC Servicios realizara los servicios durante el horarie comercial

normal de 8:30 AM a 5:30 PM, de Lunes a viemes, hora local del cliente, e incluira el tiempo

de viaje hacia y desde la ubicacion del cliente y excluye los feriados locales, a menos que se
hayan realizado ofros acuerdos por escrito entre R&R CONSULTORES SAC Servicios y el
cliente.

Documentos del proyecto

R&R CONSULTORES SAC proporcionara a WIN PERU SAC los siguientes documentos del
proyecta:

+ (uia de configuracion

3. Finalizacién y aceptacion
Tras la finalizacion de un Entregable, R&R CONSULTORES SAC Servicios presentara el

Entregable al Cliente acompafiado de un formulario de aceptacién proporcionado por R&R
CONSULTORES SAC Servicios. El proceso de finalizacion y aceptacion de esta contratacion
consta de lo siguiente:

+ ElCliente revisara cada Entregable dentro de los siete (7) dias habiles siguientes a la entrega
T 1600112020
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(el "Periodo de aceptacion”) para determinar si cada Entregable satisface los cnterios de
aceptacion en todos los aspectos significativos.

¢ 5i el Entregable cumple con sus criterios de aceptacion en todos los aspectos significativos,
el Cliente proporcionara una confimacion de aceptacion por escnito a RE&R
CONSULTORES SAC Servicios mediante el formulario de aceptacion antes de que finalice
el Pericdo de aceptacion.

¢ En caso de que un Entregable no se acepte debido a una falla o falta de conformidad, el
Cliente indicara los motivos detallados del rechazo en el formulano de aceptacion y lo
devolvera a R&R CONSULTORES SAC Servicios junto con el Entregable rechazado
asociado (un “Aviso de rechazo™) dentro del Periodo de aceptacion.

= Tras recibir un Aviso de rechazo, R&R CONSULTORES SAC Servicios comegira de
inmediato las fallas v la falta de conformidad en la medida en que sea necesano, de
modo que todos los Entregables cumplan con los requisitos de este SOW y con sus
critenos de aceptacion en todos los aspectos significativos.

= |uego, R&R CONSULTORES SAC Servicios volvera a enviar el Entregable modificado
al Cliente junto con el formulario de aceptacion y se repetira el proceso establecido
anteriormente. Sin embargo, el Cliente limitara su revision de cada Entregable enviado
para determinar si R&R CONSULTORES SAC Servicios ha comregido o no los defectos
o la falta de conformidad identificados en el Aviso de rechazo.

= Si el cliente no proporciona a R&R CONSULTORES SAC Servicios el Aviso de rechazo
descrito antenormente antes de que finalice el Periodo de aceptacion correspondiente,
el Entregable en cuestion se considerara aceptado.

= Si el cliente proporciona un Aviso de rechazo después de la segunda recepcion del
Entregable, R&R CONSULTORES SAC Servicios puede finalizar este SOW.

4. Honorarios y facturacion

Los honorarios totales fijos por los Servicios idenfificados en este documento (incluidos los gastos
de viaje y otros gastos relacionados) suman S/, 3655.11

R&R CONSULTORES SAC emitira una factura a WIN PERU SAC por todos los honoranos
especificados anteriormente, los gastos de viaje y ofros gastos reales relacionados en los que
incurra conforme a la seccion “Gastos” incluida a continuacion y cualquier otra obligacion de pago
por los Servicios. WIN PERU SAC debera pagar todas las facturas de R&R CONSULTORES SAC
de acuerdo con los términos de pago especificados en el Acuerdo o, si no se especifica en el
Acuerdo, en un plazo no superior a treinta (30) dias a partir de la fecha de emision de dichas
facturas. R&R CONSULTORES SAC emitira una factura a WIN PERU SAC en funcion de la
informacion proporcionada en el siguiente Calendano:

Table 1. Calendario de eventos/milestones

Evento/milestone Porcentaje adeudado

Firma del SCOW 10%

Analisis del estado actual o estado de arte. 10%

Disefiar los procedimientos operativos 20%

Elaborar los procedimientos del area de Calidad, 20%

Administracion, produccion y Almacén.

Capacitar al personal de las areas de Calidad, 20%

Administracion, produccion y Almacén.

-B- 1601/2020
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Pruebas 10%
Difundir los procedimientos por areas 5%
Revision y Cierre al cumplimiento de los procedimientos 5%
por areas

Total: 100%
4.1 Revisiones del calculo

4.2

4.3

En caso de que el calculo de precios de R&R CONSULTORES SAC Servicios se modifique
debido a una desviacion con respecto a cualquier supuesto, dependencia de la contratacion,
especificacion del alcance o cualquier ofra disposicion de este SOW para la que todavia no se
aplique un pedido de cambio segun lo descnfo en la seccion Proceso de administracion de
cambios de este SOW, R&R CONSULTORES SAC Servicios notificara al Cliente y analizara
los préximes pascs. Esto puede requerr la invocacion del Proceso de administracion de
cambios.

Gastos

Los gastos de viaje y otros gastos relacionados en los que incurra R&R CONSULTORES SAC
durante la ejecucion de los servicies en los sites de trabajo especificados en este documento
estan incluides en los honorarios establecidos. R&R CONSULTORES SAC no facturara los
honorarios de ningun tipo en los que incurra, y WIN PERU SAC no estara obligado a pagarlos,
a excepcion de lo estipulado en la seccion "Honorarios y facturacion™

Los gastos de viaje y otros gastos relacionados en los que incurra R&R CONSULTORES SAC
durante la ejecucion de los servicios en los sites de trabajo no especificados en este
documento NO estan incluidos en los honeranos establecidos. R&R CONSULTORES SAC
emitira facturas a WIN PERU SAC por los gastos de viaje y otros gasfos relacionados reales
en los que incurra regularmente en relacion con la prestacion de los Servicios en dichos sites
de trabajo no designados. WIN PERU SAC debera pagar el monto total de las facturas de
R&R CONSULTORES SAC de acuerdo con los términos de pago especificados en el Acuerdo
o, si no se especifica en el Acuerdo, en un plazo no superor a treinta (30) dias a partir de la
fecha de emision de dichas facturas. A menos que WIN PERU SAC apruebe algo distinto,
tales gastos no superaran las tanfas de reembolso de gastos y viajes estandares establecidas
por R&R CONSULTORES SAC para sus empleados.

Términos de precios adicionales

1. Los términos de este SOW seran validos durante treinta (30) dias civiles después de la
presentacion de la version final de este SOW al Cliente. En caso de que este SOW sea
suscrito por el cliente y devuelto a R&R CONSULTORES SAC Servicios después de dicho
periodo de treinta
(30) Dias, R&R CONSULTORES SAC Servicios puede: (i) aceptar el SOW en los terminos
establecidos; o (ii) rechazar el SOW y proporcionar al cliente un SOW revisado que
establezea las actualizaciones necesarias de los terminos del SOW antenor.

2 El precio de los Servicios se basa en el ambiente del Cliente que se divulga a R&R
CONSULTORES SAC Servicios y sobre el supuesto de que la informacion suministrada
es precisa y completa. Si se descubre que los supuestos y parametros utilizados para
desarrollar el SOW son incommectos o ham cambiado, el Cliente notficara a R&R
CONSULTORES SAC Servicios por escrito en de un plazo de cinco (5) dias laborables.
Las partes acuerdan buscar la solucion a través del Proceso de administracion de
cambios. Si las partes no logran llegar a un acuerdo con respecto a tales supuestos o
parametros incomectos, R&R CONSULTORES SAC Servicios puede finalizar este SOW
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con aviso al Cliente.
3. Todo calendario o plan presentado en este documento se basa en el supuesto de que el
Cliente proporciona toda la informacion requenda y cumple con sus ofras obligaciones

Segun lo descrto en este SOW de manera oportuna. Si el cliente no cumple con sus
obligaciones establecidas en este SOW, R&R CONSULTORES SAC Servicios puede
ajustar el plazo o los costos con aviso al Cliente para abordar tales retrasos o el
incumplimiento de las obligaciones.

4_ 5i cualquiera de los supuestos volumétricos usados en este SOW, incluidos el tiempo de las
tareas, las ubicaciones, el uso del servicio o los factores de configuracion, de los que
depende R&R CONSULTORES SAC Servicios, varian en mas o menos que cinco por
ciento (5 %), R&R CONSULTORES SAC Servicios tiene el derecho de ajustar los precios
para reflejar dichos cambios.

5. Todos los precios estan en USD y no incluyen ninguno de los impuestos aplicables.

6. Durante la prestacion de los Servicios, si el Cliente requiere cambios en una actividad
programada de R&R CONSULTORES SAC Senvicios, tal y como se define en el acuerdo
previo o segin lo documentado en el plan/programa de prestacion de RA&R
COMNSULTORES SAC Servicios acordado, mediante una notificacion con menos de Five
(5) dias laborables de antelacion a R&R CONSULTORES SAC Servicios por escrito, se
aplicaran cargos adicionales si R&R CONSULTORES SAC Servicios no puede volver a
asignar personas asociadas a esa actividad. El Proceso de administracion de cambios se
utilizara para determinar el impacto, si existe, y cualguier ajuste de precio relacionado. Si
las partes ne llegan a un acuerdo sobre un nueve programa dentro de tres (3) meses, &l
Cliente reembolsara a R&R CONSULTORES SAC Servicios el valor de sus costos
adicionales razonables por la prestacion de los servicios y los gastos en efectivo para
dichos esfuerzos en la medida que sean atribuibles a la cancelacion.

7. Ambas partes acordaran mutuamente la fecha de inicio del servicio. Si el Cliente solicita
cambios en la fecha de inicio delservicio con una notificacion con menos de diez (10) dias
habiles de antelacion enviada a R&R CONSULTORES SAC Servicios, pueden aplicarse
cargosadicionales.

6. Informacién legal
Este documento es informacion confidencial de R&R CCONSULTORES SAC.

7. Otras disposiciones
Los Servicios, incluidos los Entregables, estan sujetos a lo siguiente:

1. R&R CONSULTORES SAC Servicios puede utilizar afiliados y subcontratistas para prestar los
servicios.

2. R&R CONSULTORES SAC Servicios puede realizar la totalidad o parte de los Servicios fuera
del sitio en una ubicacion de R&R CONSULTORES SAC Servicios u otra ubicacion.

3. Los Senvicios se pueden realizar fuera del pais en el que se encuentra el Cliente o R&R
CONSULTORES SAC Servicios. Ocasionalmente, R&R CONSULTORES SAC Servicios puede
cambiar la ubicacion en la que se realizan los Servicios o |a parte que realiza los Servicios. Sin
embargo, R&R CONSULTORES SAC Servicios seguira siendo responsable de la prestacion de
los Servicios ante el Cliente.

4. El cliente reconoce que R&R CONSULTORES SAC Servicios solicitara la participacion del
cliente en una encuesta de comentarios de los clientes. Ademas, R&R CONSULTORES SAC
Servicios puede pedire al Cliente que sirva como referencia sobre la prestacion de los servicios
por parte de R&R CONSULTORES SAC Servicios. Si el Cliente acepta ser una referencia, el
Cliente y R&R CONSULTORES SAC Servicios acordaran por escrito los términos de dicha
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referencia. Se ha desamollado un programa de referencia para facilitar las conversaciones
confidenciales enfre los clientes de R&R CONSULTORES SAC Servicios y los clientes
potenciales.

* Seinvita a los clientes a unirse al programa al concluir su proyecto por un periodo de un
afio.

» R&R CONSULTORES SAC Servicios solo compartira la informacion de contacto del
Cliente con un cliente potencial que esté interesado en ponerse en contacto con el
Cliente para discutir las experiencias previas del Cliente.

» Limitamos el uso de la referencia del Cliente a no mas de una vez por mes.

» Mo publicaremos el nombre del Cliente, la organizacion ni ningun dato que identifique al
Cliente a raiz de la participacion en este programa.

R&R CONSULTORES SAC Servicios no sera responsable por ningdn retraso o incumplimiento
en la prestacion de los servicios en la medida en que sean causados por: (a) fallas por parte del
Cliente para desempefar sus responsabilidades en virfud del presente plan de trabajo; b)
supuestos significativamente inexactos; (c) defecto, deficiencia o falla con respecto a la red, los
sistemas, el software, los datos u otros equipos del cliente; o (d) modificaciones a la red, los
sistemas u otros equipos del cliente que no sean fabricados por R&R CONSULTORES SAC
Servicios o sus representantes. En el caso de que cualquiera de las partes tenga conocimiento
de la ocurrencia de uno o mas de los eventos anteriores, notificara a la otra parte en
consecuencia. Sin perjuicio de tal evento, R&R CONSULTORES SAC Servicios puede, despues
de la discusion con el cliente sobre el impacto de dicho incidente, confinuar prestando los
servicios y aplicara esfuerzos comercialmente razonables para realizar los servicios en virtud
del presente plan de trabajo. El Cliente reembolsara a R&R CONSULTORES SAC Servicios por
sus costos adicionales razonables en la prestacion de los Servicios v los gastos en efectivo en
la realizacion de dichos esfuerzos en la medida que sean atribuibles a los elementos definidos
antenomente.

Los Servicios y los Entregables resultantes pueden incluir consejos y recomendaciones, pero el
Cliente acepta que todas las decisiones relacionadas con la implementacion de dichos consejos
y recomendaciones seran responsabilidad del Cliente y llevados a cabo por este. R&R
CONSULTORES SAC Servicios no proporciona asesoria legal o nomativa.

. A menos que este plan de trabaje requiera especificamente lo confranie, R&R CONSULTORES
SAC Servicios no proporciona al Cliente ningin hardware, software, documentacion,
herramientas, equipos u otros productos, matenales o servicios de otros fabricantes, incluidos,
entre ofros, los productos seleccionados de R&R CONSULTORES SAC y productos de
intermediacion (en conjunto, "Productos de otros fabricantes”). El Cliente es la dnica parte
responsable de negociar un acuerdo pertinente con el fabricante comespondiente del cual el
Cliente desea obtener una licencia o adquinr productos de otros fabricantes cuyos términos, sin
estar limitados a los téminos de licencia, garantia, indemnizacion, mantenimiento y soporte,
deben controlar dicha licencia o adquisicion. R&R CONSULTORES SAC Servicios no
proporciona ninguna garantia con respecto a, y no es responsable por, ningun producto de
otros fabricantes. R&R CONSULTORES SAC Servicios no brinda soporte ni mantenimiento de
productos de otros fabricantes, y el Cliente debe comunicarse directamente con el fabricante o
proveedor extemo para cbtener servicios de soporte y mantenimiento.

R&R CONSULTORES SAC Servicios no sera responsable por el incumplimiento debido a fallas
de software o emores de software, incluidas las fallas de software o las limitaciones de
funcionalidad de los productos de otros fabricantes.

R&R CONSULTORES SAC Servicios puede confiar en los procedimientos o las practicas
operativas estandares del Cliente y en cualquier direccidn, guia normativa u ofra guia
proporcionada por el Cliente.
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10. El Cliente es responsable de identificar e interpretar las leyes, los estatutos, las reglas, las
normativas y los estandares aplicables a su negocio u operaciones, o las de sus afiliados, y de
garantizar su cumplimiento.

11. Ningan producto de R&R CONSULTORES SAC es o puede contar con una licencia o ser
adquirido en virtud del presente documento. Los términos de un acuerdo de licencia o de
compra independiente celebrado entre las partes regiran toda compra o licencia de los
productos de R&R CONSULTORES SAC. Los honorarios de R&R CONSULTORES SAC
Servicios establecidos en este documento no incluyen el costo de la compra o la concesion de
licencias de cualguier producto de R&R CONSULTORES SAC.

12. Las partes acuerdan que se podra volver a evaluar el alcance de esta declaracion de trabajo
(SOW), en caso de que cualquiera de las partes lo considere necesario, en el aniversano de la
fecha de entrada en vigencia de este acuerdo.

13. En caso de que el Cliente no haya contratado a R&R CONSULTORES SAC Servicios para
realizar los Servicios y hayan transcurmdo dos (2) meses desde |a Fecha de entrada en vigor y
la finalizacion por parte de R&R CONSULTORES SAC Servicios del dfimo Entregable
relacionado con el servicio, sin mas contratacion del Cliente, R&R CONSULTORES SAC

Servicios puede terminar este plan de trabajo mediante aviso por escrito con freinta (30) dias
civiles de anticipacion.

8. Contactos del proyecto
Consulte la siguiente tabla para conocer los contactos principales de R&R CONSULTORES SAC y
de WIN PERU SAC, y la forma de comunicarse con ellos.

Table 2. Contactos principales

Contacto de WIN | Contacto de R&R CONSULTORES SAC

PERU SAC
Nombre Julio Mifiano Randy Ramirez
Titulo A drministrador Responsable de la Solucion
Namero de oficina | (01) 4672096 2604258
Nimero de teléfono 967622226
celular

Numero de fax

Direccién de correo [ulio.mifiano@wi rramirego@gmail.com
electronico nperusac.com

9. Autorizacién

Las partes abajo firmantes reconocen que han leido y comprendido este documento ALN493135 y
todos los anexos del mismo, y aceptan todos los términos y condiciones establecidos en el presente.
Este documento y el Acuerdo () constituyen el acuerdo completo y exclusivo entre R&R
CONSULTORES y WIN PERU SAC con respecto al tema en cuestion y reemplazan toda otra
propuesta, acuerdo, representacion y comunicacion anteriores, verbales o escritos, entre las
partes, relativos a los servicios descntos en este documento y () prevaleceran frente a cualquier
témino o condicidn adicional, conflictiva o diferente que pueda aparecer en alguna orden o en otro
documento entregado por las partes.

EN FE DE LO CUAL, las partes han acordado firmar el documento en las fechas que se indican a
continuacion.
-1z 160012020
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Aceptacion del presente documento, nimero PER-PRO-0012- WIN PERU SAC

Para WIN PERU SAC Para R&R CONSULTORES SAC
Firma Fima
Nombre en lefra de imprenta MNombre en lefra de imprenta

Randy Ramirez

Titulo Titulo

Implementacion de procedimientos operativos del area

de calidad
Fecha Fecha
09/12/2011
Mimero de orden de compra Mimero de orden de venta

Esperamos con interés trabajar con usted para completar un proyecto satisfactono. Si tiene
preguntas sobre el contenido de este documento, pongase en contacto con nosotros. Para realizar
preguntas especificas sobre los servicios prestados, comuniquese con el Senior Solutions Principal
mencionado anteriormente.

Gracias por elegir R&R CONSULTORES SAC.

10. Objetivos
- Implementar los procedimientos al area de calidad, administracion produccion y almacén

11. Alcance

La implementacion de los procedimientos tiene alcance a la empresa WIN PERU SAC y
dentro de ella a las siguientes areas:

- Calidad

- Administracion
- Produccion

- Almacén
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Etapa Horas Inicio Final

Andlisis del estado actual o estado del arte. 4

Mapeo estructural de los procesos. 2 4/05/2020| 4/05/2020
Entrevista con personal clave de los procesos. 2 5/05/2020| 5/05/2020
Disefiar 105 procesos operativos. 4

Elaboracion de procedimientos general (Matriz) 2 7/05/2020| 8/05/2020
Publicacion de procedimiento 2 9/05/2020| 11052020
Elaboracion de procedimiento por areas. 19

Elaboracion de procedimiento al area de calidad. 8 12/05/2020 | 12/05/2020
Elaboracién de procedimiento al drea de administracion. 1 13/05/2020 | 14/05/2020
Elaboracion de procedimiento al area de produccion. 3 15/05/2020 | 16/05/2020
Elaboracion de procedimiento al area de almacen. 2 18/05,/2020 | 18/05,/2020
Capacitacion 2

Capacitacion a personal del area de calidad. 2 19/05/2020 | 19/05/2020
Capacitacion a personal del area de administracion 2 19/05/2020 | 19/05/2020
Capacitacion a personal del drea de produccion. 7 19/05/2020 | 19/05/2020
Capacitacion a personal del area de almacen.

Difusion, revision y ciermre. 2 3/06/2020| 3/06/2020
Difusion de procedimientos en las areas implicadas 2 20,/05/2020 | 20/05/2020
Seguimiento de efectividad de capacitacion 3 21/05/2020 | 21/05/2020

Appendix A

Ejemplo de aceptacion del cumplimiento de milestones

La aceptacion del cumplimiento de milestones es la notificacion oficial de que EMC ha completado
un milestone especifico. El cumplimiento satisfactorio de milestones se indica mediante un
Formulario del cumplimiento de milestones firmado por WIN PERU SAC. Esto permite a EMC
emitir facturas a WIN PERU SAC por el valor acordado de milestones. Si el precio por los servicios
se pagd por adelantado en su totalidad, no se emitird ninguna factura. La aceptacion siguiente
indica que EMC ha completado satisfactonamente el milestone actual. Si WIN PERU SAC esta
conforme con el desempefio de este milestone, mediante su firma indicara aceptacion. Si WIN
PERU SAC indica que EMC no ha completado safisfactonamente el milestone, las pares se
reuniran y resolveran las dificultades de buena fe. 5i WIN PERU SAC no responde por escrito en
el plazo de siete (7) dias después de haber recibido este Formulano del cumplimiento de
milestones, los servicios prestados para este milestone se consideraran aceptados.

Reconocimiento y aceptacion de milestones

Cliente: WIN PERU SAC
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Statement of Work

Nombre del proyecto:

PER-PRO-0012 - WIN PERU SAC - Serviciog
Tapeless Adicionales

Nimero del presente documento: PER-PRO-0012
Milestone completado:

Fecha de cumplimiento: 21/05/2020
Entregables:

WIN PERU SAC R&R CONSULTORES SAC
Firma Fima

Nombre en letra de imprenta

Mombre en letra de imprenta

Randy Ramirez

Titulo Titulo
Implementacién de procedimientos operativos del
area de calidad
Fecha Fecha : 25042020
-15- 18/0172020
RE&R CONSULTORES RR SAC Confidential SOW#: PER-PRO-0012
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Evidencia del objetivo 2 — Project definicion
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Definicién del Proyecto

para

PROYECTO POO1 — Elaborar el plan de
implementacion de la gestion de
conocimiento para reducir las quejas y

reclamos.
GERENTE DE PROYECTO Randy Ramirez G
MNiamero de 1.0
Version
Borrador/Final 15052020
del
Impreso el 150572020
Autor Randy Ramirez
mamirego{@amail .com
Cel. SBTE22226
Propietario Randy Ramirez

R&R CONSULTORES Project Management Method Diefinicién del Provecto

@ Copyright R&R Corp. i
All rights resensed. Pag. 1 de 11

82



R&R CONSULTORES

Informacion del documento
Fuente del documento

WIN

Este documento es mantenido como un documento en linea. Contacte al autor para la

ultima version.

Historial de revisiones

Hiamero [Fecha Resumen de los cambios Marcas
de de
Version Revision
1.0 1505/ 2020 Primera version Mo

Aprobaciones

Este documento ha sido aprobado por las siguientes personas. Los formularios de
aprobacion fiirmados han sido llenados en el Libro de Control del Proyecto (Project

Control Book).
Hombre Funcion Fecha de Aprobacion
Randy Ramirez RA&R — Manager Solution 15/052020
Medaly Chupillon WIN — Quality Manager 15052020
Merly Hidalgo WIN — Quality Cordinator 150572020
Julio Minano WIN — Administrator 15/05/2020
Emesto Melgar WIN — General Manager 15052020
Distribucion
Este documento ha sido distribuido a:
Hombre Funcion Correos
Randy Ramirez RE&R — Manager Solution ramiregod@grmiailcom
Medaly Chupillon WIN — Quality Manager mehupillon@winpen.com
Mery Hidalgo WIN — Quality Cordinator mihidalgo@winper.com
Julio Mifiano WIN — Administrator imifiano@winperu.com
Emesto Melgar WIN — General Manager emelgan@winpen._com
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1 Prefacio

Este documento ofrece un resumen de las caracteristicas importantes del proyecto tal
como s enfiende en el final de la Definicion.

Su proposito es:

Confirmar la comprension de la Carta del Proyecto (Project Charter) por la

organizacion de la entrega (delivery).

Proporcionar informacion suficiente acerca de la solucion y del enfoque en las que la
organizacion patrocinadora vy de la entrega se ponen de acuerdo para pasar a la
etapa de planificacion.

Proporcionar un marco en el que los planes mas detallados se pueden construir.

Documentar los planes de la organizacion de la entrega (delivery) para completar
ambas actividades de Definicion v Planificacion.

La estructura de la definicion del proyecto incluye los siguientes componentes:

Los objetivos del proyecto.
Antecedentes del proyecto.

Objetivo solucion v el enfoque general.
Alcance del proyecio.

Marco de planificacion.

Organizacion.

= Cronograma.

= Presupuesto.
RER CONSULTORES Project Management Method Defricion del Proyecto
& Copyright R&R Corp.
All rights resersed. Pag 3 de 11
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Objetivos del Proyecto

* |mplementar la gestion de conocimiento para reducir las guejas y reclamos.

3 Antecedentes del Proyecto
3.1 Las necesidades de negocios y del ambiente

Se detecta la ausancia de planes de resolucion de problemas, Mo conformidades, reclamos

de clentes por servicios y productos defectuoscs del productor terminado. Estas

situaciones se presentan diariamente y cuenta con la necesidad de la implementacion de
la gestion de conocimiento como pilar para su ejecucion v asi lograr resolver efectivamente
dichas coyunturas en la empresa WIN PERU SAC.

3.2  Requisitos clave

- La gestidn del conocimiento sera de alta relevancia para WIN PERL SAC permitiendo
la agilizacion en los procesos de Reclamos y Mo conformidades dentro de la
organizacion.

- (Gestion del conocimiento es e proceso por & cual una organizacion, facilita la
trasmision de informaciones vy habilidades a sus empleados, de una manera
sistematica v eficiente.

- Beneficios
Proporciona un punto de acceso unificado & conocdmiento de la organizacion.

Facilita el trakxajo en equipo, es decir, pemmite trabajar sobre el conocimiento a todos
aquelios que creamos que pusden aportare valor.
Ofrece distintas perspectivas de un mismo conocimiento: Muestra e conocimiento
dezde ofros puntos de vista.
Favorece |la transferencia, para que &l conocimiento fluya y se divulgue sin trabas.
4 Solucion objetivo v enfoque general
41 Presentacion general de la solucion objetive
1. Disefio del proyecto de Gestion del Conocimiento.

2. Valoracion de |a Gestign del Conocimiento.

3. Desarrollo de la Gesticn del Conocimiento.

4. Implementacion de la Gestion del Conocimiento.

5. Sustentabilidad de Gestion del Conocimiento.

RE&R CONSULTORES Project Management Method Dwefinicion del Proyects
& Copyright R&R Corp.
All rights resersed._ Pag 4 de 11
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4.2 Principales componentes

Implementar la gestion de
conocimiento para reducir las
quejas y reclamos

v

1.Disefio del proyecto de GC.

2 Maloracion de la GC.

3. Desarrollo de la GC.

]

4. Implementacion de la GC

5. Sustentabilidad de GC.

WIN

RE&R CONSULTORES Project Management Method
& Copyright R&R Corp.
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Alcance del Proyecto

L]

1

Alcance

El alcance de este proyecto comprende a las areas de (calidad, administracion, produccion

y almacén)

Disefio del proyecto de gestion del conocimiento

1. Contar con el apoyo de la direccion ejecutiva.
2. Seleccionar comectamente a los miembros del equipo.
3. Mantener infformada a la empresa sobre los niveles que s2 estan ejecutando.

Valoracion (del estado actual de la gestion del conocimiento) Se realizara en la
organizacion.

1. Seleccionar o crear una metodologia para valorar o auditar el grado de madurez
de la gestion del conocimiento en la empresa (Hemamienta de Evaluacion de
Brecha)

2. Desarrollar la valoracion Agrupar los resultados en areas crificas ¥ procesos,
segln su importancia para la empresa.

Desamollo.

Las hemamientas de gestion del conocimiento estan en comespondencia con las
seis actividades principales (identificar, adguirir, desarrcllar, compartir, utilizar vy
retener el conocimiento).

La seleccion de las herramientas debe ser valorada a pariir de tres perspectivas
que influyen en su éxito futuro, las cuales son la tecnologia, las personas v la
organizacion.

Implementacion

El proceso abarca las tareas de la implementacion de la propuesta de gestion del
conocimiento en la empresa y, & fuera necesario, e entrenamiento a los
trabajadores finales en el manejo de las hemamientas y métodos. El comienzo de
la implementacion lo marca &l grado de interés por parte de la organizacion v la
necesidad de implantar la gestion del conocimiento. Posteriorments, el proyecto
=e ampliara a otras areas en las gue también se defina la necesidad de realizar
inversiones en este aspecto, para lo cual s2 deberan hacer los esfusrzos
necesancs.

1. Los factores mas importantes por considerar son:

a. Per=zonas
b. Tiempo
c. Control del presupuesto

2. Los pasos mas importantes del proceso de implantacion son:

RER CONSULTORES Project Management Method

© Copyright R&R Corp.
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Accion Mo. 1. Considerar los resultades de la valoracion de las competencias
necesarias para el proceso de implantacion. Evaluacion vy diagnostico (Analisis de
la Evaluacion de Brecha).

Accion Mo. 2. Disefiar un plan de comunicacion intermna.
Accion MNo. 3. Identificar bameras y facilitadores.

Accion Mo. 4. Definir las funciones y responsabilidades a nivel personal y equipo
departamental.

Accion Mo, 5. Confeccionar el plan de accion, fases, tareas, seguimiento de
costos, etc.

Accion No. 6. Seleccionar las herramientas por utilizar.
Accion Mo. 7. Formar y aprender.
Accion Mo, 8. Crear un proyecto piloto v brindar retroalimentacicn.

£21  Principales entregables

Los entregables de la implementacion de la gestion del conocimiento son:
= Evidencia de implementacion.
* Procedimientos referentes a la gestion del conocimiento.
= Politica de la gestion del conocimiento.
* Mormmas generales de la gestion de conodmisnto.
* Manual de la gestion del conocimiento.
* Indicadores de la gestion del conocimiento.
= Regisiro de capacitaciones al personal Operario.
= Regisiro de capacitaciones al personal responsable.
= Presentacion de induccion a la gestion del conocimiento.

* Ewvaluaciones a la gestion del conocimiento.

RA&R CONSULTORES Project Management Method Definicién del Proyects
& Copynight R&R Corp.
All rights resersed. Pag. 7 de 11

88



R&R CONSULTORES

f Marco de Planificacion

6.1 Cronograma de alto nivel del proyecto

Froyecto: Implementar la gestion de conocimiento para reducir las quejas y reclamos

WiN

Etapa Horas Inicio Final

1. Diseno del proyvecto de Gestion del Conocimiento. 9

Reunion con direccion ejecutiva 3 21/05/2020| 21/05/2020
Seleccion de miembras del equipo 3 21/05/2020| 22/05/2020
Difusion de la implementacion de gestion del conodmiento 3 22/05/2020| 22/05/2020
2. Valoracion de la Gestion del Conocimiento. 12

Seleccionar o crear la metodologia 2 22/05/2020| 23/05/ 2020
Auditar el grado de Madurez de la gestion del conocimiento 2 23/05/2020( 23/05/2020
Desarrollo de la valoracion 3 23/05/2020| 24/05/2020
Agrupacion de resultados en areas criticas 3 24/05/2020| 24/05/2020
Agrupacion de resultados de los procesos 2 24/05/2020| 24/05/2020
3. Desarrollo de la Gestion del Conocimiento. B

Reunidn con el grupo 2 25/05,/2020 | 25/05/2020
Desarrollo de herramienta de gestion del conocimiento 2 25/05,/2020| 25,/05/2020
Realizacion de actividades (identificar, adquirir, desarrollar, com partir,

utilizar y retener el conodmiento) 2 25/05/2020| 25/05/2020
Seleccidn de herramientas y método 2 25/05,/2020 | 25/05/2020
4. Implementacion de la Gestion del Conocimiento, 19

Puesta en marcha 2 26/05/2020| 26/05/2020
Capacitacion a colaboradores 3 26/05/2020| 26/05/2020
Herramientas y métodos desarrollados 2 26/05/2020| 26/05/2020
Implementadon en todas las areas 3 26/05,/2020| 27/05/2020
Plan de comunicacion interna 2 27/05/2020| 27/05/2020
Definicion de funciones y responsabilidades 2 27/05/2020| 27/05/ 2020
Plan de accion, fases, tareas, y seguimienta 2 27/05/2020| 27/05/2020
Formar y aprender 3 27/05/2020| 28/05/2020
5. Sustentabilidad de Gestion del Conocimiento. 11

Evaluacion de la gestion del conocimiento 3 28/05/2020| 28/05/2020
Proyecto e indicadores de Gestion del conocimiznto 3 28/05/2020| 28/05/2020
Mejora continua 5 28/05/2020| 5/06/2020
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& Copynight R&R Corp.
All rights resersed.

Definicion del Provecto
P3g 8de 11

89



R&R CONSULTORES W

JiN

6.2 Supuestos clave

* Capacitacion de la Gestion del conocimiento
*  Procedimiento de Gestion del conocimiento
*  Manual de Gestion del conocimiento

* Puoliticas de la Gestion del conocimiento

6.3 Riesgos generales y respuesta al riesgo
Los riesgos generales son:
Riesgo 1: Resistencia al cambio por parte del personal.
Las regpuestas a los riezgos son:
Respuesta 1: Realizacon de capacitaciones constantes y sensibilizacion al personal.

*  Produccion: 01/08/2020
Riesgo 2: Falla en la interpretacion en los cambios por la inclusion de la Gestion del

conocimiento.
Las regpuestas a los riezgos son:
Respuesta 1 Realizacdon de instructivos a los procesos claves de la organizacion,

# Calidad - Produccion: 01/06/2020
Riesgo 3: Probabilidad de infeccidn por COVID -19.

Las respuestas a los riesgos son:
Respuesta 1: Uso de EPP= del personal
Pruebas mensuales.

*  Administracion: 01/06/2020

RER CONSULTORES Project Management Method Defnicion del Proyecto
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7 Organizacion

7.1 Estructura de Organizacion Inicial (OBS)

Randy Ramirez

Manger Solution

Medaly Chupillon Merly Hidalgo Julio Mifiano
Quality Manager Quality Cordinator Administrator

8 Presupuesto

Para la implementacion se requiere un presupuesto de S/ 192943,

RE&R CONSULTORES Project Management Method Definicion del Proyects
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Aceptacion del Documento

Con fecha 19 de mayo de 2020, se acuerdan gue el presente procedimiento serd ejecutado por
ambas paries.

Por WIN PERU SAC Por R&ER COMSULTORES
Emesto Melgar Randy Ramirez
General Manager Manager Sclution

Medaly Chupillan
Quality Manager
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Evidencia del objetivo 3 — Project definicion

R&R CONSULTORES

Definicion del

para

Proyecto

N

Sy

PROYECTO

POD1 — Implementar
gestion de Calidad
90012015

indicadores de
utilizando 150

GERENTE DE PROYECTO

Randy Ramirez G

MNuamero de 1.0

Version

BorradoriFinal  |20005/2020

del

Impreso el 200572020

Autor Randy Ramirez
mamiregoi@gmail.com
Cel. S87E22225

Propietario Randy Ramirez
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Informacion del documento
Fuente del documento
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Este documento es mantenido como un documento en linea. Contacte al autor para la

altima version.

Historial de revisiones

Huamero |Fecha Resumen de los cambios Marcas
de de
Version Revision
1.0 204052020 Primera version Mo

Aprobaciones

Este documento ha sido aprobado por las siguientes personas. Los formularios de
aprobacion firmadeos han sido llenados en el Libro de Control del Proyecto (Project

Control Book).
Hombre Funcion Fecha de Aprobacion
Randy Ramirez R&R — Manager Solution 15052020
Medaly Chupillon WIN — Quality Manager 15052020
Merly Hidalgo WIN — Quality Cordinator 15/0572020
Julio Mifiano WIN — Administrator 15/052020
Emesto Melgar WIN — General Manager 15/052020
Distribucidn
Este documento ha sido distribuido a:
Nombre Funcion Correos

Randy Ramirez

R&R — Manager Solution

mamiregogmail.com

Medaly Chupillon

WIN — Quality Manager

michupillon@winpsn. com

Merly Hidalgo WIN — Quality Cordinator mhidalgo@winperu.com
Julio Minano WIN — Administrator imifiano@winpenu.com
Emesto Melgar WIN — General Manager emelgar@winperu_com
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1 Prefacio

Este documento ofrece un resumen de las caracteristicas importantes del proyecto tal
como s2 entiende en el final de la Definicidn.

Su proposito es:

Confirmar la comprension de la Carta del Proyecto (Project Charter) por la
organizacion de la entrega (delivery).

Proporcicnar informacion suficiente acerca de 1a solucion y del enfoque en las que la
organizacion pafrocinadora vy de la entrega se ponen de acuerdo para pasar a la
etapa de planificacion.

Proporcicnar un marco en el gue los planes mas detallados se pueden construir.

Documentar los planes de la organizacion de la entrega (delivery) para completar
ambas actividades de Definicion y Planificacion.

La estructura de la definicion del proyecto incluye los siguientes componentes:

Los objetivos del proyecto.
Antecedentes del proyecto.

Objetivo solucion vy el enfoque general.
Alcance del proyecio.

Marco de planificacion.

Organizacion.

= Cronograma.

* Presupuesto.
RE&ER CONMSULTORES Project Management Method Deefinicion del Proyecto
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Objetivos del Proyecto

* Implementar indicadores de gestion de Calidad utilizando 150 9001:2015

3 Antecedentes del Proyecto

31 Las necesidades de negocios y del ambiente
Se detecta la usencia de indicadores de gestion gque permitan medir, procesar, tomar
decisiones a través de informacion en tiempo real. Los indicadores gue se implementaran
aportaran informacion critica al cuadro de mando de la organizacion.

3.1 Requisitos clave

- La implementacion de los indicadores de gestion en base la noma internacional 150
9001:2015 sera de alta relevancia hacia los procesos permitiendo un mejor analisis y
mejora dentro de ellos.

- Ladefinicion de los Indicadores del Sistema de Gestion de la Calidad en laimplantacion
de la noma S0 9001 2015, es una tarea importante y bastante urgente, pero a suvez
muy complicada. La creacion de los Indicadores es prioritaria ya que contra antes los
definamos, antes comenzaremos a registrar resultados, vy antes obtendremos
informacian que utilizar en la definicion de Objetives o en la toma de ofras decisiones.

- Beneficios:

Cirganizacion intema
Mejor rendimiento en las actividades
Mejor rendimiento en aplicaciones comerciales
Economia y reduccion de residuos
Aumento de |a satisfaccion del cliente
Mayor control de la administracion de las organizaciones y de los accionistas
3.2  Presentacion general de la solucion objetivo
1. Fase 01: Liderazgo.
2. Fase 02: Formacion de comité de indicadores.
3. Fasze 03: Implementacion de sistema para medicion de indicadores
4. Fase 04: Capacitacion y evaluacion a personal clave.
5. Fase 05: Seguimiento.
RER CONSULTORES Project Management Method Definicion del Proyecto
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34 Principales componentes

Implementacion indicadores de
gestion de Calidad utilizando 150
20012015

v

1.Liderazgo del proyecto.

2_Formacion de comité de
indicadores.

3. Implementacion de
Indicadores.

4. Capacitacion v evaluacion

5. Seguimiento.

' _»'I"_rll-iiM
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4 Alcance del Proyecto

41 Alcance
El alcance de este proyecto comprende:
1. Fase 01: Liderazgo.
Establece la estructura y funciones de implantacion
Alternativas de implementacion de los tableros
Difusion de proxima implementacion.
2. Fass 02: Formacion de comité de indicadores de calidad y de gestion.
Reunitn de comité técnico para definicion de indicadores de calidad.
Reunidn de comité técnico para definicion de indicadores de gesfion empresarial.
3. Fass 03: Implementacion de sistema para medicion de indicadores
La proliferacion de diferentes formatos para los tableros, fichas v graficas
Diferentes estructuras o contenido tematicos para las reuniones de seguimisnto
Estandares diferentes para el registro

Archivar la data generada

4. Fase 04: Capacitacion y evaluacion a personal clave.
Capacitacion a jefaturas
Capacitacion a personal administrativo
Capacitacion a personal operario

5. Fase 05 Seguimiento.

Seguimiento de efectividad de capacitacion

RER CONSULTORES Project Management Method Definicion del Proyecto
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4.2  Principales entregables

Los entregables de la implementacion de la gestion del conocimiento son:

* Registro de conformacion de comité
* Registro de capacitacion de indicadores de calidad.
+* Registro de capacitacion de indicadores de gestion

* Capacitacion virtual
Marco de Planificacion

51 Cronograma de alto nivel del proyecto

Proyecto: Implementar la gestion de conocimiento para reducir las quejas y reclamos

Etapa Horas Inicio

Final

1. Fase 01: Liderazgo. Fi

Establece la estructura y funciones de implantacion

28/05/2020 | 28/05/2020

Altemnativas de implementacion de los tableros

Difusion de proxima implementacion.

2
2 | 28/05/2020 | 28/05/2020
3 | 28/05/2020 | 29/05/2020

2. Fase 02: Formacion de comité de indicadores de calidad v de
gestion.

s

Reunion de comité técnico para definicion de indicadores de calidad.

]

29/05/2020 | 29/05/2020

Reunion de comité técnico para definicion de indicadores de gestion
empresarial. 2 | 29/05/2020 | 29/05/2020

3. Fase 03: Implementacion de sistema para medicion de indicadores 19

La proliferacion de diferentes formates para los tableros, fichas y graficas | 8 | 30/05/2020 | 30/05/2020
Diferentes estructuras o contenido tematicos para las reuniones de

seguimiento 1 30/05/2020 | 31/05/2020
Estandares diferentes para el registro B 31/05/2020 | 31/05/2020
Archivar la data generada 2 31/05/2020 | 1/06/2020
4. Fase 04: Capacitacion y evaluacion a personal clave. 2

Capacitacion a jefaturas 2 1/06/2020 | 1/06/2020
Capacitacion a personal administrativo 2 1f06/2020 | 2/06/2020
Capacitacion a personal operario 5 1/06/2020 | 2/06/2020
5. Fase 05: Seguimiento. 2 | 3fosf2020| 3/05/2020
Seguimiento de efectividad de capacitacion 3 3/06/2020 | 3/06/2020
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Supuestos clave

. Capacitacion a jefaturas
. Capacitacion a personal administrativo
. Capacitacion a personal operario
£} Riesgos generales y respuesta al riesgo
Los riesgos generales son:
Riesgo 1: Resistencia al cambio por parte del personal.
Las respuestas a los riesgos son:
Respuesta 1: Realizaddn de capacitaciones constantes y sensibilizacion al personal.

*  Produccion: 01/06/2020

6 Crganizacion

6.1 Estructura de Organizacion Inicial (OBS)

Randy Ramirez

Manger Solution

| |
Medaly Chupillon Merly Hidalgo Julio Minano
Quality Manager Quality Cordinator Administrator
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Aceptacion del Documento

Con fecha 19 de diciembre de 2014, se acuerdan que el presente procedimiento sera ejecutado
por ambas partes.

Por WIN PERU SAC Por R&R CONSULTORES
Emesto Melgar Randy Ramirez
General Manager Manager Solution

Medaly Chupillan
Quality Manager
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA

EMPRESA WIN PERU SAC EN LIMA

INSTRUCCION: Esfimado cliente, este cuesfionario fiene como objeto conocer su
opinian sobre la Calidad de servicio que se percibe por parte de WIN PERU SAC. Dicha
informacion es completamente andnima, por lo que le solicito responda todas las

preguntas con sinceridad, v de acuerdo a sus propias experiencias.

Tiempo de Relacion con cliente.: 5-10 afios { ) 10-15 afos ( ) 15 afos —amas( )

INSTRUCCIONES: El siguiente grupo de declaraciones se refiere a lo gque usted piensa
sobre la empresa YWIN PERU SAC. Para cada declaracion sefiale, por favor, hasta qué
punto considera gque la empresa WIN PERU SAC posee las caracteristicas descritas en
cada declaracion. También en este caso, trazar un circule alrededor del ndmero 1
significa esta fuertemente en desacuerde con que la empresa WIN PERU SAC tiene esa
caracteristica v rodear €l numere 7 significa que esta fuertemente de acuerdo con la
declaracion. Usted puede frazar un circulo alrededor de cualguiera de los mimeros
comectos o incorrectos; solamente interesa que indigue un nimero gue refleje con

precision la percepcion gue usted tiene de la empresa WIN PERL SAC

ASPECTOS CONSIDERADOS VALORACION
ITEMS
S5UB CATEGORIA TANGIBILIDATY
1 ;ﬁefr?:‘;pns que emplea el servicio tienen aparencia 1 2 3 4 5 & 7
3 ;ﬁemsatglacinnes fizicas del servicio tienen apariencia 1 3 3 4 5 & 7
3 iLos emplesdos del servicio tienen apariencia pulcra? 1 2 3 4 4] i} T
iLos materiales relacionados con el servicio (la carta.
g publicidad) son Wisualments atractivos? ! : 3 4 s 8 i
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SUB CATEGORIA FIABILIDAD

5 ;Cuando 2l servicio promete hacer algo en cierto 1 o 3 s 5 q -
tiempa realmente ko hacs? !

A i Cuando tengo algin problema con el pedide, el 1 2 5 ’ 5 g -
senvicio muestra interss en resolverks? !
i El servido ofrecida por la empresa WIN PERU SAC -

¥ LIM& ha realizado bien su atencicn desde la primera 1 2 3 4 g g 7
wez?

a ;5= cometen errores con los registros y anotaciones 1 2 3 4 5 f -
de los pedidos? '

g iE serj..'ici:l conchiye la a'._encin:-n ane tierr po 1 o 3 s 5 q 7
prometido o estipulado por su personal?

SUB CATEGORIA CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 E,__:s grgplea dos comunican cuando concluira el 1 2 5 ’ 5 g 7
senicio’

11 ;Los empleados ofrecen un servicio rapida? 1 2 3 4 g g 7

12 ;Los empleados estan dispussios a ayudar? 1 2 3 4 g g T

13 i Los empleados responden comrectamenie las 1 2 5 ’ 5 g -
preguntas gue se l=s hacen? f

SUB CATEGORIA SEGURIDAD

14 i El comportamiento de los empleados transmite 1 2 3 4 5 f -
confianza? '

15 i Me siento segura con =l servicio? 1 2 3 4 g g T

16 iLos emplesdos son amakles? 1 2 3 4 5 g 7

17 i'Se siente segure al momento de cancelar gl senvicio 1 2 3 4 5 f -
ya =ea efectivo o con tarjeia? '

SUB CATEGORIA EMPATIA

18 ;Fecibo atencion individualizada? 1 2 3 4 g g T

10 LEl horario de |la prestacion del servicio me resulia 1 2 5 ’ 5 g -
camodo? !

0 i El servicio se preccupa por mis intereses, y por lo gue 1 2 3 4 5 f -
coma cliente pueda dessar? '

21 i Los emplesdos comprenden mis necesidades? 1 2 3 4 g g 7

=5 i Los emplesdos tienen conocimisntos para respondser 1 o 3 s 5 q -
mis preguntss? !

Muchas gracias
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Entrevista

Concepto de entrevista

Esta entrevista busca tener un concepto de calidad de
servicio por parte de los colaboradores de la empresa

manufacturera.

Entrevistados

Entrevistado (Entv.1)

Entrevistado (Entv.2)

Entrevistado (Entv.3)

Director Técnico

Medaly Chupillon E.

Jefe de Administracion

Julio Minano C.

Asistente de Calidad

Merly Hidalgo M.

Categoria problema:

CALIDAD DE SERVICIO
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Guia de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia Jefe de Aseguramiento de la calidad-
Director técnico.

Nombres y apellidos Medaly Chupillon Espejo

Caodigo de la entrevista Entrevistadol (Entv.1)

Fecha 2020-04-15

Lugar de la entrevista &)

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢ Como manifiesta e impulsa el rubro de su empresa?

2 ¢ Cree usted que el cliente esta conforme con los productos que usted ofrece?

3 ¢ Como es el clima de trabajo en la organizacion?

4 ¢La organizacion a condiciones trabaja de higiene, seguridad, tiene una politica
empresarial?

5 ¢ Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra
desconforme con el servicio?

6 ¢ Como evalua y mejora la satisfaccion de sus clientes?

7 ¢ Los trabajadores conocen y ejecutan sus procedimientos antes situaciones

coyunturales?

Observaciones

(*) La entrevista se realizo telefénicamente por estado de emergencia.
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Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o puesto en que se desempefia Jefe de Administracion, RRHH y SST

Nombres y apellidos Julio César Mifiano Contreras

Caodigo de la entrevista Entrevistado 2 (Entv.2)

Fecha 2020-04-23

Lugar de la entrevista (*)

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢Como manifiesta e impulsa el rubro de su empresa?

2 ¢ Cree usted que el cliente estd conforme con los productos que usted ofrece?

3 ¢Como es el clima de trabajo en la organizacion?

4 ¢La organizacion a condiciones trabaja de higiene, seguridad, tiene una politica
empresarial?

5 ¢ Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra
desconforme con el servicio?

6 ¢Como evallia y mejora la satisfaccion de sus clientes?

7 ¢ Los trabajadores conocen y ejecutan sus procedimientos antes situaciones

coyunturales?

Observaciones

*La entrevista se realizé telefonicamente por estado de emergencia.
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Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo o0 puesto en que se desempefia

Asistente de Calidad

Nombres y apellidos

Merly Hidalgo C.

Caodigo de la entrevista

Entrevistado 3 (Entv.3)

Fecha 2020-04-26
Lugar de la entrevista (*)

Nro. Preguntas de la entrevista
1 ¢Como manifiesta e impulsa el rubro de su empresa?

¢ Cree usted que el cliente estd conforme con los productos que usted ofrece?

empresarial?

2
3 ¢Como es el clima de trabajo en la organizacion?
4 ¢La organizacion a condiciones trabaja de higiene, seguridad, tiene una politica

5 ¢ Cual es su mecanismo de contingencia ante un cliente que se encuentra
desconforme con el servicio?

6 ¢Como evallia y mejora la satisfaccion de sus clientes?

7 ¢ Los trabajadores conocen y ejecutan sus procedimientos antes situaciones

coyunturales?

Observaciones

*La entrevista se realizé telefénicamente por estado de emergencia.
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Informacién obtenida de la encuesta realizada a 30 clientes de la empresa manufacturera.
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Anexo 6: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental

Entrevistadol (Entv.1) — Jefe de aseguramiento de la calidad y
Director Técnico.

Nro. | Preguntas de la entrevista Respuestas

1 ¢Como manifiesta e Contamos con un plan de accidn dirigido
impulsa el rubro de su directamente hacia nuestros clientes, consta de
empresa? observar a nuestros clientes y sus necesidades,

buscando la forma de fortalecer el conocimiento de
las empresas que adquieren y mejorandolo con ideas
innovadoras, todo por un proceso de toma de
decisiones para al final entregarles un producto y
una atencion de calidad.

2 ¢Cree usted que el cliente | Si, siempre recibimos comentarios, contamos con un
estd conforme con los soporte que esta al tanto de la satisfaccion de
productos que usted nuestros clientes y con una seccion de
ofrece? recomendaciones para mejorar la calidad de nuestros

productos y asi generar empatia con nuestros
clientes, nosotros nos enfocamos en nuestros
clientes y sus necesidades, todo dentro de nuestras
posibilidades.

3 ¢Como es el clima de El ambiente laboral es generado por los
trabajo en la organizacion? | trabajadores, dejandolos desenvolverse como gusten

dentro de lo permitido y con el respeto y dignidad de
las personas, y esto es tanto como para trabajadores
como para nuestros clientes, asi generamos un
ambiente laboral calido fluido y enfocado.

4 ¢La organizacion a Contamos con la seguridad y salud laboral,
condiciones trabaja de encargado por el area de Recursos Humanos, ellos
higiene, seguridad, tiene tienen la finalidad de que nuestros trabajadores y
una politica empresarial? | nuestras instalaciones tengas los implementos

necesarios para trabajar y entregar un buen trabajo
dentro de los estandares de seguridad e higiene que
los clientes necesitan.

5 ¢Cual es su mecanismo de | Lamentamos la disconformidad, escuchamos y
contingencia ante un atendemos su evaluacion y su necesidad, y le damos
cliente que se encuentra nuestras mejores recomendaciones para llegar a
desconforme con el cambiar su desconformidad, buscamos mas clientes
servicio? conformes y esto es nuestro reto, recordamos a

nuestros trabajadores que por cada cliente
desconforme son 10 clientes méas desconforme, por
el hecho de recomendaciones, el mejor marketing
que tiene nuestra empresa son nuestros clientes y sus
recomendaciones.

6 ¢Como evallay mejora la | Siempre después de terminar con nuestros clientes
satisfaccion de sus antes de retirarnos les pedimos responder nuestras
clientes? encuestas de satisfaccion que consta de 4 preguntas,

Satisfaccion general, Calidad de producto, Rapidez
de Servicio y Satisfaccion de atencion y al final una
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caja de comentarios donde nos dejan sus
recomendaciones.

¢ Los trabajadores conocen | Somos una empresa de constante evolucion y por

y ejecutan sus ello nuestros trabajadores estan siempre dispuestos y
procedimientos antes listos ante toda situacion, asumimos retos nuevos y
situaciones coyunturales? | nos enfocamos en ser innovadores y prestos en todo
momento. Lamentablemente no tenemos
procedimentado para casos especificos pero estamos
trabajando en ello.
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Entrevistadol (Entv.2) - Jefe de Administracion, RRHH y SST

Nro. Preguntas de la Respuestas

entrevista

1 ¢Como manifiesta | Asegurando una atencién y asesoria especializada a
e impulsa el rubro | cada cliente, de manera que el mismo cliente
de su empresa? recomiende el servicio brindado. Otro punto es

brindarle un servicio de calidad.

2 ¢Cree usted que el | Si, ya que nuestra carta de clientes se ha mantenido
cliente esta en el tiempo. Nos encargamos de actualizar el
conforme con los | servicio mediante la mejora continua.
productos que
usted ofrece?

3 ¢Como es el clima | Evaluamos el clima organizacional mediante
de trabajo en la encuestas, si observamos debilidades se trata de ver la
organizacion? “raiz” del problema, verificando si la empresa cuenta

con los recursos para la solucion del problema.

4 ¢Laorganizacion a | La empresa cumple con las condiciones de Higiene y
condiciones trabaja | Seguridad, muy a pesar de que no se cuenta con
de higiene, Procedimientos, pero si respetando la Ley de
seguridad, tiene Seguridad y Salud en el trabajo.
una politica
empresarial?

5 ¢Cuél es su Primero una vez recepcionada la queja se procede a
mecanismo de buscar que es lo observado y si es un tema de la
contingencia ante | empresa la empresa levanta la observacion, en caso la
un cliente que se queja sea de un tercero se procede a hacer el
encuentra seguimiento para el levantamiento de la queja.
desconforme con
el servicio?

6 ¢Como evalua y No contamos con un procedimiento, sin embargo
mejora la cada mes se realiza una llamada encuestando a cada
satisfaccion de sus | uno de nuestro clientes con la finalidad de que nos
clientes? mencionen sus sugerencias para mejorar Como

empresa, es decir si se encuentran satisfechos o no
con el servicio brindado.

7 ¢Los trabajadores | No contamos con procedimientos para ese punto. Sin

conocen y ejecutan
sus procedimientos
antes situaciones
coyunturales?

embargo el area de Calidad esta trabajando
procedimientos para todas las situaciones en la
empresa.
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Entrevistadol (Entv.3) - Asistente de Calidad

Nro. Preguntas de la Respuestas
entrevista
1 ¢Como manifiesta | EL impulso brindando es un buen servicio de calidad
e impulsa el rubro | alos clientes que realizamos desde la perspectiva del
de su empresa? area de calidad, brindando la seguridad en nuestros
procesos y servicios que realizamos en empresa
manufacturera. Tenemos una politica de calidad que
busca la excelencia en todos los aspectos.
2 ¢ Cree usted que el
cliente esta Definitivamente, el tiempo que llevamos ofreciendo
conforme con los | el servicio y productos lo respaldan, contamos con
productos que una amplia gama de clientes, equipos modernos y las
usted ofrece? instalaciones correctas para el desarrollo de las
actividades.
3 iComo es el clima
de trabajo en la Tratamos que sea organizado, comunicativo, pulcro
organizacion? en el tema de los ambientes, eficaz, comprensivo,
respetable, entre mas unidos estemos como
profesionales, como personas, el ambiente laboral
podra ser mas eficiente.
4 ¢Laorganizacion a
queé condiciones La empresa esta organizada en reglas y directrices
trabaja de higiene, | que se deben seguir para que pueda haber un buen
seguridad, tiene funcionamiento organizacional. Generalmente se
una politica cuentan con politicas que deben respetar, sin embargo
empresarial? se esta trabajando referente a la politica de calidad en
seguridad en la empresa. No obstante nos apoyamos
en la ley general de seguridad y Salud en el trabajo.
5 ¢Cudl es su
mecanismo de En primer lugar, tratamos de entender el problema
contingencia ante | que conllevo a que se encuentre desconforme,
un cliente que se tratamos de mejorar y solucionarlo que ambas partes
encuentra puedan quedar satisfechos. Siempre se trata de
desconforme con manejar de una manera profesional ante un percance
el servicio? que pueda suceder, nuestra capacidad de respuesta es
rapida, ya que contamos con personal calificado para
la respuesta inmediata y brindar una seguridad al
cliente.
6 ¢Como evaluay Utilizamos un plan de estratégico, que consiste en

mejora la
satisfaccion de sus
clientes?

realizar un seguimiento post servicio o post venta de
productos. El area de calidad se encarga de
comunicarse periodicamente con los clientes para
realizar el sequimiento respectivo. La seguridad y la
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atencion personalizada realizada a los clientes nos
garantizan la satisfaccion al cliente.

¢ Los trabajadores
conocen y ejecutan
sus procedimientos
antes situaciones
coyunturales?

Bueno, los colaboradores reciben capacitaciones
periddicamente y es donde se les actualiza la
informacion por parte las jefaturas. Actualmente no
todos los procesos cuentan con procedimientos pero
se esta trabajando en ello. Como éarea de calidad
queremos lograr tener un sistema de calidad dentro de
la empresa.
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Anexo 8: Fichas de validacion de la propuesta

Universidad

Norbert Wiener
Titula de la investigacion: Procesos de gestidn para mejosar la calidad de servicio en la empresa manufacturera, Lima 2020,
Nombre de la propuesta: Meora de procesos en la gestion de la calidad

hﬂmﬁ Anexo 8 Ficha de validez de la propuesta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Pertinencia; La propuesta e coherente entre ¢l problema v la solucitn
Relevancia: Lo planteado en la propuesta apora a bos objetivos
Construcchin gramatical: <e entiende sin dificuliad alguna los enunciados de la propoesta

Yo, Flores Zafra David identificado con DNI Mro. 41541647 especialista en Ingenieria de proyectos ¢ investigacidn. Actualmente laboto en [BM del Perd, ubicado en
Av. Javier Prado Este 6230, La Molina 15012, procedo a revisar la comespondencia entre la categoria, sub categoria ¢ liem bajo los criterios

Pertinencia Relevancia Construceitn
N | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Olservaciones Sugerencias
8l NO 8l NO H| NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias | X X X
administrativas / ingenieria.
5 |La propuesta esti contextmalizada a la realidad en | X X X
estudio.
S . X X X
3 | La propuesta s¢ sustenta en un diagndstico previo.
4 | ¢ justifica la propuesta como base importante de la | X X X
investigacion holistica - mixta - proyecliva
g | La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y | X X X
" [ posibles de alcanzar.
p La propuesta guarda relacion con el diagnostico v | X X X
responde a la problemdtica
g |12 propuests presenta estrategias, tacticas y KPI X X X
explicitos v transversales a los objetivos
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Dentro del plan de intervencion exisle un cronograma | % X X La matniz presents
detallado v responsables de las diversas actividades 3 evidencias

9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad

10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto deserito

Y después de la revision opino gue:

l. Lamejora de los procesos de gestion se alinean a la propuesta del investigador ...

Led b

Es todo cuanto mformo;

JU_-Ul.h’;!L"x' i ]
Wy
X S

Dawid Flores Zafra
Ingeniern de Prayectos & Investigation
Firmada por: dfloresz
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Anexo 9: Matrices de trabajo

1. Matriz - planteamiento del problema

Problema de investigacion a nivel internacional

Informe mundial #1

Esencia del problema

Consolidacion del problema

Este informe hace referencia a la satisfaccion de los usuarios
recibido el servicio.

Titulo del informe

Estudio en el &ambito de calidad de servicio y evaluacion de
satisfaccion de usuarios del Instituto de Seguridad Laboral 2016.

Referencia

La satisfaccion de la atencion, para los
clientes de denotara la calidad de atencion.

La plataforma del sistema de atencion tiene
deficiencias en su ejecucion.

La alta demanda y déficit de atencion al
cliente.

Internacional

(Ojeda, 2016)

Informe mundial #2

Esencia del problema

El propdsito de este articulo es determinar la calidad de servicio
en el proceso de matricula en la universidad Nacional de
Chimborazo

Titulo del informe

Diagnostico de la calidad de servicio, en la atencion al cliente, en
la Universidad Nacional de Chimborazo - Ecuador

Referencia

El proceso es engorroso, y tiene muchas
limitantes.

No se cuenta con equipos que reflejen la
atencion de calidad a los clientes.

El personal no tiene la capacidad de una
respuesta acertada.

(Salazar & Cabrera, 2016)

Informe mundial #3

Esencia del problema

El prop6sito de este articulo es demostrar la clase de servicio que
se brinda a medida que los grandes supermercados crecen.

Titulo del informe

La calidad del servicio al cliente en los grandes supermercados
de Ibagué: un analisis desde la escala multidimensional
(SERVQUAL)*

Referencia: (Rubio, 2014)

El clima laboral saturado, se ve reflejado en la
atencion a los clientes.

Clientes valoran la ubicacién de los
supermercados en base a la atencion.

La percepcion de la calidad para los clientes
se denota en “Calidad de servicio”

Las empresas chilenas son atentas

a identificar sus problemas
organizacionales y tratan de
identificar en base a la alta

demanda y satisfaccion de los
clientes (Ojeda, 2016),
adicionalmente en el caso de las
organizaciones de Colombia se
enfocan en el cliente, y buscan
delimitar las deficiencias de sus
procesos; ya sean  procesos,
equipos o personal (Salazar &
Cabrera, 2016) en la misma linea
los supermercados relacionan la
satisfaccion de los clientes con la
atencion  empéatica de  sus
colaboradores y también a diversas
variables que cuentan como
perspectiva para los clientes
(Rubio, 2014)
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Informe nacional #1

Esencia del problema

Consolidacién del problema

El presente articulo estd encaminado a mostrar los resultados del
andlisis de la percepcion que poseen los estudiantes sobre la
calidad del servicio recibido del Programa de Ingenieria
Industrial de la Universidad Cesar Vallejo

Titulo del informe

Precepcion de la calidad de los servicios prestados por la
universidad César Vallejo con base en la escala servqualin, con
analisis factorial y andlisis de regresion maltiple

Referencia

Alta demanda en atencion y insatisfaccion en
la atencion.

Personal Capacitado para la realizacion de las
actividades.

La alta rotacion del personal, afecta la calidad
de la atencion frente a los clientes.

Nacional

(Arciniegas & Mejias, 2017)

Informe nacional #2

Esencia del problema

Tiene como objetivo conocer la relacion entre la satisfaccion de
los clientes y la calidad de servicio

Titulo del informe

Problema de investigacion a nivel nacional

La satisfaccion y la calidad de servicio en organizaciones
publicas y privadas de lima metropolitana

Referencia: (Loli, y otros, 2013)

Servicio y sistema de atencion para las
empresas publica es deficiente.

La calidad de servicio de una organizacion
privada es superior frente a una organizacion
publica.

El tiempo de respuesta de la organizacion por
sus procesos largos.

Informe nacional #3

Determinar la relacion entre calidad percibida del servicio y la
cultura de seguridad en salud en el personal médico del Hospital
nivel Il en el distrito de Vitarte de la ciudad de Lima.

Esencia del problema

Titulo del informe

Calidad percibida del servicio y cultura de seguridad en salud en
el personal médico del Hospital 11 EsSalud Vitarte. Lima, 2017

Referencia: (Podesta & Kuljich, 2018)

Personal no cuenta con la empatia adecuada
para la atencion al cliente.

Los sistemas de atencién no son los adecuados
para la alta demanda

Personal no se encuentra capacitado para la
atencion en alta demanda

Para la universidad una de las
grandes deficiencias es la atencion
en las cajas administrativas; estas
son la atencion primaria y la cara
para los clientes directos, la alta
rotacion y falta de capacitacion del
personal forman la base de calidad
de servicio (Arciniegas & Mejias,
2017), por otro lado para las
organizaciones publicas y privadas
la satisfaccion de servicio se da
entre los diversos sistemas y
equipos que se manejan. La
deficiencia de estos repercuten
tangiblemente en la satisfaccion
del cliente (Loli y otros, 2013), de
igual manera para las empresas del
estado como ESSALUD o
MINSA, los equipos desfasados
son un problema para alta
demanda que tiene en todo el
Per( (Podesta & Kuljich, 2018).
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2. Matriz de causa efecto para definir el problema.

Consolidacion parcial

Consolidacion del problema

. ’l?
Causa Sub causa ¢Por queé? del problema Local

. Clima Laboral 1. Ambiente laboral La empresa manufacturera; la
2. Trabajo Bajo presion El personal no cuenta | empresa estudiada se dedica a la
Problemas 3. Personales con la suficiente venta, maquila de fabricacién de

C1. Personal idad | d li i
4. Laboral capacidad para las productos alimenticios,
_Capacitado 5. Velocidad de respuesta labores encomendadas. | farmacéuticos 'y productos de
6. No cuenta con capacitacion !lmpl_eza, _§e observa y percibe
. Eqg. Defectuosos 7. Equipos fallados insatisfaccion de los clientes _por
8. Falta de equipos No se cuenta con equipos reclamos de productos y servicio.
— - e Repercute la deficiencia de wun
. Caracteristicas 9. Equipos no adecuados sofisticados y aptos para proceso de quejas y reclamos
C2. Equipos 10.Equipos desfasados las labores de atencion. | .\ neia de recursos para el proceso

. Alta rotacion

11.

Rotacion de equipos dentro de las
instalaciones

12.  Rotacion de los hardware
. Error de Mapeo 13.  Proceso pausado
14.  Proceso con muchas variantes Procesos con muchas
. Cuello de Botella 15.  Exceso de tiempo en atencion variantes e cuellos de
16.  Proceso engorroso botella
C3. Procesos . Error de sistema 17.  Falla de mapeo de proceso
18.  No es flujo continuo

de atencién, asimismo los procesos
productivos se encuentran
deficientes; repercutiendo en
productos defectuosos.

Se percibe la saturacion del personal
debido a la alta demanda de trabajo y
no se dan abasto para la culminacion
de procesos, esto atrasa el proceso de

atencion al cliente creando una
percepcién de insatisfaccion al
cliente.
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3. Matriz de formulacion del problema

Formulacién del problema Objetivo general

Proponer un plan de mejora en la calidad de servicio de Atencidn al cliente en
la empresa manufacturera, Lima 2020

Objetivos especificos

¢De qué manera mejorar la calidad de servicio de atencion al cliente en
la empresa manufacturera, Lima 20207 Diagnosticar la problematica de la calidad de proceso de servicio de atencion
del cliente en la empresa manufacturera, Lima 2020.

Disefiar una propuesta de mejora de la calidad en el servicio de atencion al
cliente a través de una propuesta holistica.
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4.

Matriz para la justificacion

Justificacion tedrica

Cuestiones

Respuesta

Redaccién final

¢ Qué teorias sustentan la investigacion?

Teoria de la Calidad
Teoria clasica de la administracién

¢COmo estas teorias aportan a su
investigacion?

Aportan mediante conceptos clasicosy basicos para
el desarrollo de la investigacion, una ayuda tedrica
gue se pondrd en préactica en la siguiente
investigacion.

Con respeto a la justificacion tedrica se justifica en las
teorias de Calidad y teoria clasica de la administracion.
A través de la teoria de la calidad tenemos en claro todos
los puntos referentes a la calidad, ya sea servicio o
producto, asimismo esta teoria se enfoca hacia la gestién,
control y administracion de procesos teniendo en claro la
estructura de la organizacion y de la forma en que los
procesos interactuan entre ellos, con respecto a la teoria
clasica de la administracion refiere a la estructura
organizacional y estd enfocado a lograr la eficiencia de
los procesos.

Justificacion practica

¢(Por qué hacer el
investigacion?

trabajo de

Se propone mejorar la calidad de servicio en la
empresa manufacturera.

¢Qué espera con la investigacion?

Se espera realizar una propuesta de mejora al
proceso de atencién al cliente en la empresa
manufacturera.

La organizacion al implementar el nuevo modelo de
gestién de quejas y reclamos mejorara en el proceso de
atencion y resolucion de una queja y un reclamo,
asimismo se proyecta incrementar la satisfaccion al
cliente.

Justificacion metodoldgica

¢Por gué investiga bajo ese disefio?

Se investiga bajo el disefio mixto, el mismo que
nos ayudara a realizar estudios cualitativos y
cuantitativos.

¢El resultado de la investigacion
permitira resolver algun problema?

El resultado esperado permitira a la organizacion
una respuesta rapida, acertada y efectiva para la
resolucion de problemas en el proceso de quejas y
reclamos.

La investigacion se justifica a través de la aplicacion de
una metodologia holistica con una propuesta integral y
eficaz para la organizacion. El resultado permitira a la
organizacion tomar una decision rapida certera y efectiva
en el proceso de quejas y reclamos de la organizacion.
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5. Matriz de teorias

Teoria 1: Teoria de la Calidad

Autor/es de la

Aplicacion en su tesis

Redaccion final (1+2+3+4)

Procesos y servicios que
influyen en ellos. (Juran,
1988, p07)

importante de toda organizacién ya que
busca la satisfaccion y excelencia
dentro de la misma con ayuda de sus
colaboradores.

. ARo Cita Parafraseo (1
teoria (1) (2)
Esta teoria se enfoca en que | La teoria de la Calidad de
la  calidad para la | Deming y Juran enfoca los
. . . - . organizacion significard una | lineamientos importantes para
El consumidor es la pieza | Deming sefialo que la calidad es base d . - LS
o : . satisfaccién de los clientes, | toda organizacion. Nos
mas importante de la | fundamental y eje principal para la | ; - .
. L . . indicador importante para la | demuestra que la calidad para
linea de produccion. La | empresa, cumplir con los estandares es ) . L .
X . ; . . . medicién de la calidad de | las organizaciones son pilares
W. Edwards calidad se debe orientar a | cumplir con el cliente mismo. Deming g : .
. 1982 : . . . servicio que brinda la | fundamentales 'y  brindan
Deming las  necesidades del | nos quiere decir que la calidad es parte L . . . . S
: : DAY organizacion. Esta teoria | directrices para ejecucion de
consumidor, presente y | esencial de una organizacion ya que : ) . . ! e
' X 2 brindara lineamientos | forma efectiva y répida en la
futuro. (Deming, 1982, | busca cumplir con la expectativa del | . | enf .
03.) cliente importantes para el enfoque | toma _d’e decmones._ La
pos. ' global del proceso de calidad | satisfaccion de los clientes
de servicio dentro de la | internos como externos
organizacion. indicaran la efectividad vy
Referencia: (Deming, 1982) pulcritud de los procesos dentro
Autor/es de la ~ . Aplicacién en su tesis | de la organizacion, las mismas
teoria Afo Cita Parafraseo (3) (4) que se podran medir en base a
s o ayudard an T | o SUEUNOS s ot o
~ . . aplicacion del concepto de la ' . -
Juran sefialo que la mejora de calidad ; L nos enfoca hacia la mejora
. . . calidad de servicio que se .
Un aumento importante | en los servicios se ve reflejada en la : continua de los procesos y la
: L . . . - encuentra refleja por la | . .
en la satisfaccion de los | satisfaccion del cliente, indicador : ‘e : importancia de ellos en la
. ) - N satisfaccion del cliente. Los o .
clientes sélo  ocurre | importante dentro de una organizacion. rocesos  dentro  de la | Ordanizacion. (Deming, 1982;
Joseph Moses juran | 1988 cuando se mejoran los La calidad para Juran es un pilar P Juran, 1988).

organizacion reflejaran los
objetivos trazados por la
empresa y estardn en la
biusqueda de la mejora
continua y  excelencia
organizacional.

Referencia:

(Juran, 1988)
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Teoria 2: Teoria clasica de la administracion

Autor/es de la

Redaccion final (1+2+3+4)

teoria Afo Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2)
Taylor (citado en | Taylor (Citado en Chiavenato, 2004) . . La teoria Clasica de |la
) 2 L Esta teoria ayudard a la L .
Chiavenato, 2004), | Sefialo que la teoria clasica de la o Administracion  sustenta el
S " , e - ) . organizacion a que todos los
indicé que “La teoria de | administracion esta en la basqueda de enfoque estructural que toda
. - e s colaboradores puedan N
la administracion  se | la eficiencia de la organizacion a organizacion debe de tener para
. e , aportar dentro de la empresa S
distingue por el énfasis | través de su forma estructural ) lograr la eficiencia en sus
. ; y puedan cumplir con los
Frederick W. en la estructura que debe | empresarial y poder lograr con ayuda . - procesos.
2004 S " e estandares de los clientes
Taylor tener una organizacion | de los procesos el méximo rendimiento | .
o ) . internos como externos. De . .
para lograr la eficiencia. | posible en todas sus areas de gran A través de esta teoria podremos
. ' N esta forma los procesos . .
Su objetivo es la | impacto. La organizacion busca el P enfatizar y enfocarnos hacia la
. S N . : seran mas eficaces con un .
busqueda de la eficiencia | desempefio 6ptimo y asi cumplir con . autonomia de los procesos, las
L - - ) enfogue de excelencia en la - . .
de las organizaciones” | los requisitos de los clientes tanto . - soluciones répidas y tomas de
. calidad de servicio. . ’ .
(p. 69). internos como externos. decisiones acertadas; las mismas
Referencia: (Chiavenato, Introduccion a la teoria general de la administracion., 2004) que estan avaladas por la

Autor/es de la

teoria Afo Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4)
E:?])i/g\llenatémtado 200$)n Fay_oll (citado en Chlavena_to_, 2097 ) Esta teoria ayudara en que
sefialé que :‘La teoria dé Indico que la tgorla de la gdmmlstrauon los colaboradores de la
la administracién parte es uno de los pl.lare_s,para |mportanFes de organizacion se enfoquen en
de un enfoque sintético para Una organizacion ya busca c_)rlentar los procesos estructurales de
global y universal de Ia’1 al colapgrador hacia la excelencia en la la empresa. La autonomia de

Henry Fayol 2007 empresa, lo cual inicia la resolucion de problemas y lograr la las areas br.indaran las
concepci’én anatomica y eﬂmepma_ &N los procesos. Toda soluciones rapidas y
estructural de la organizacion debe de estar estructurada eficientes a problemas
organizacién de tal forma que obtengan los re_sulte_ldos coyunturales de la

’ . propuestos y esperados por la directiva. L
desplazando con rapidez organizacion.
su vision” (p. 70)
Referencia: (Chiavenato, Introduccion a la teoria general de la administracion, 2007)

estructura empresarial definida
y organizada.

Nuestros clientes internos vy
externos serén nuestros
indicadores en la organizacion
asimismo seran el soporte para
lograr los objetivos trazados por
la directiva. (Chiavenato, 2004;
Chiavenato, 2007).
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6. Matriz de categoriay subcategorias

CATEGORIA 01: CALIDAD DE SERVICIO

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis Redaccidn final
Séto (2004) sostiene “La calidad de La calidad de servicio es la Este concepto permitird tener un | La calidad de servicio se refiere la
Dolors Séto | 2004 | servicio es un antecedente de la . L . . concepto claro y global de la calidad de | satisfaccion al cliente en términos
: ” - » satisfaccion al cliente. (Séto, 2004) - . .
satisfaccion del cliente” (p. 157). servicio. globales y dependera de la perspectiva
Referencia: | (Séto Pamies, 2004) de cada cliente en cuan valioso y de
Autor/es | Afio Cita Parafraseo Aplicaci6n en su tesis calidad es el servicio. Asimismo la
Larrea (1991) “La calidad de servicio es calidad de servicio debe de estar
sinénimo de calidad percibida, ya que es | La calidad de servicio es la | g a o |0 calidad de servicio como el enfocado en la mejora continua de los
Pedro 1991 | Un juicio personal que compara | percepcion obtenida a juicio | o &t raves procesos y de todos los colaboradores
Larrea desempefio percibido con expectativas | personal de cada cliente. (Larrea, que c i participantes de la organizacion ya que
generadas.” (p. 150) 1991) de su propia perspectiva. este serd el indicador que reflejara la
valoracion del servicio. (Séto, 2004,
Referencia: | (Larrea, 1991) Larrea, 1991; Varo, 1994; Medina, 2000;
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Rosander, 1994)
Varo (1994) “La calidad de servicio es
tanto realidad como percepcion, ysonlos | La calidad de servicio es la . - .
. deseos de los usuarios los que | percepcion de los clientes y este Cghdad de servicio eshla perspectlvadel
Jaime Varo | 1994 g o - L = cliente y este es el indicador que se
condicionan la valoracion de la calidad del | condiciona al valor del servicio ) 2 .
. e i reflejara la valoracion del servicio.
servicio prestado por una institucion.” (p. | (Varo, 1994)
171)
Referencia: | (World Food Programme, 2003)
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Medina (2000) “La calidad de servicio es
un concepto méas amplio que la L . -
. = . L h a Calidad de servicio surge desde
Manuel sa_t|sfaQC|on._Ija satisfaccién d_el chente_o las expectativas primarias de los | Nos ayudara a comprender que la
; la insatisfaccién, surge de la discrepancia : A : - s
Enrique 2000 . - ltad clientes y es mucho méas amplio de | calidad de servicio no es solamente la
Medina entrelexpgcta_twas prllm eras g_resu tado lo que se llama satisfaccion al | satisfaccion al cliente.
Tornero actual, siguiente el paradigma no cliente. (Medina, 2000)
confirmatorio al igual que la calidad de
servicio” (p. 169)
Referencia: | (Medina Tornero, 2000)
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Rosander (1994) “Calidad de servicio es
lo que el cliente recibe de estas personas. | Calidad de servicio es lo que refiere
La calidad de servicio no viene del | en adoptar un punto de vista
Director General. A menos que la alta | diferentey que para que entiendala | Ayudara a entender que la calidad de
AC 1994 direccién entienda que la mejora de la | alta direccion el enfoque debe de | servicio siempre se ve enfocado en la
o calidad es un programa continuo y | ser en un proceso de mejora | mejora continua de los procesos y de
Rosales . - .
convenza a todos los empleados para | continua de la calidad para todas | las personas involucradas.
adoptar el mismo punto de vista, esos | las personas involucradas en el
vendedores no daran calidad de servicio.” | proceso.(Rosander, 1994)
(p.4).
Referencia: | (Rosander, 1994)
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SUBCATEGORIA: Tangibilidad

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicaciéon en su tesis Redaccidn final
La tangibilidad hace referencia a
Séto (2004) sostiene “tangibilidad es | La tangibilidad en la calidad de servicio es | Permitira establecer la satisfaccion | todas las cosas fisicas palpables
. considerada por los clientes de servicios | la menos critica ya que un servicio cumple | de los clientes al tomar el producto | e inherentes cuando se habla de
Dolors Séto 2004 o . . : . . = . LTS
como la menos critica en las percepciones | con ciertos lineamientos establecidos por | o servicio brindado por la | un producto o un material fisico.
de calidad” (p. 23). el cliente (Séto, 2004) organizacion. Asimismo, cuando se habla de
tangiblidad en un servicio es la
Referencia: (Set6 Pamies, 2004) forma en que un consumidor
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis percibe el servicio. De esta
forma cuando se habla de
Maqueda, J. & Llaguno, J.l. (1995) Se refi d brind calidad de servicio se puede
J. Maqueda Tangibilidad. La organizacion se esfuerza sgrv?(?itl)erael s?ar?r?tznc?az eostztilo srg] 3e32 Permite los clientes percibir un obte_ngr_ jas_dferencias i (_entre
Lafuente por dotar de tangibilidad a los intangibles et 9 X p ntes per tangibilidad en un servicio y
1995 o . - percibir sin embargo se le brinda soportes | soporte post servicio. Haciendo un | tangibilidad en un producto.
J.1. Llaguno servicios, mediante diversos soportes gue ue permitan percibir el servicio a los | bien intangible en tangible 4 .
Musons permitan apreciar en el servicio un contenido | I P P 9 grote. (S€t0,2004;  Maqueda &
. clientes. (Maqueda & Llaguno, 1995) Llaguno 1995;  Quintanilla
material (p. 458) : ' g
Berenguer & GoOmez, 2014,
Referencia: (Llaguno Musons & Magueda Lafuente, 1995) ggﬂe_tﬁ', Lopezzéo'gruullo & Vera,
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis » LOpeZ, )
I. Quintanilla Quintanilla, I. & Berenguer G. & Gémez M.A. La calidad esta determinada por las
Pardo (2014) La tangibilidad viene determinada iedades fisi del d P | Permitira tener claro los conceptos
G. Berenguer 2014 tanto por las propiedades fisicas y materiales propuz ades. |_5|cas| ef pro UCto.quen € | de calidad en cuanto a la
Contri 0 como por las caracteristicas funcionales y €aso de servicio en fa forma percibiaa por tangibilidad ya sea por producto o
. o o ; el consumidor (Quintanilla, Berenguer & e
M. A. Gomez estéticas percibidas por el consumidor en un . por un servicio.
) Gomez 2014)
Borja producto. (s.p.)
Referencia: (Goémez Borja, Berenguer Contri,, & Quintanilla Pardo, 2014)
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Lorena . " - .
Carrete, L & Lopez, S & Trujillo, A & Vera, J | La tangibilidad es todo aspecto fisico que L I
Carrete, Sara 2011) ibil I ; | Permitird delimitar los conceptos
Isabel | 6pez 2011 (2011) “La tangibilidad es todo aquello que | se pu_ec_ig ver o tocar mientras que la de la tangbiidad y la
. se puede ver, tocar o degustar, mientras que | intangibilidad refiere a las acciones | . .
Garcia, . T - - . ’ - intangibilidad.
- la intangibilidad se refiere a acciones.” (s.p.) | (Carrete, Lopez, Trujillo & Vera, 2011)
Andrea Trujillo
y Jorge Vera
Referencia: (Carrete, Lopez Garcia, Trujillo, & Vera, 2011)
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Lopez (20(.)5) Tar.'g'b'“dad, es la apariencia | o tangibilidad es la parte fisica de todo | La tangiblidad fisicamente es la
S de las instalaciones fisicas, equipos, | _. . h L
Jordi Lépez 2005 ersonal y materiales de comunicacion.” ( fisico tanto equipos personal y materiales | parte palpable y percibible ya sea
Camps 258) y - P (L6pez, 2005) por producto o por un servicio.
Referencia: (Lépez Camps, 2005)
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SUBCATEGORIA: Capacidad de respuesta.

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicaciéon en su tesis Redaccidn final
Lépez (2000) "La capacidad de respuesta es Permitira utilizar este concepto en
el quid de la traduccién. Y es en torno a este | La capacidad de respuesta se refiere a los . P La capacidad de respuesta se
. . - - base a velocidad de respuesta de ] ;
Marta Lopez 2000 | concepto-que trasciende plenamente los | tiempos determinados para temas - refiere a la velocidad de dar
- . o P - . un servicio para el apoyo en la . -
Gil determinantes politicos, econdmicos Yy | determinantes. (L6pez, 2000) resolucion a las necesidades de
P - " empresa manufacturera : >
técnicos del tiempo presente." (p.133) nuestros clientes, esta medicion
Referencia: (Lépez Gil, 2000) aportgré indicadores que se
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis podran medir a traves de la
satisfaccion del cliente y en
Organizacion mundial de la salud (1970) "La cuanto se puede dar solucion a
capacidad - de respuesta es un reto Refiere a la velocidad de respuesta en la | Permitira dar enfocarnos en la e "n'eceSIdad' pimisino
Organizacion importante. Los simulacros realistas de forma de identificar resolvper distintas | situacion  coyuntural de la permie b jas
Mundial de la 1970 | entrenamiento son una herramienta Gtil, y se situaciones y ciertos a’s ectos con el fin de | organizacién Y brindar una ngceSIdades de' 4 nuestros
Salud deben evaluar criticamente para identificar mejorar ( OI\XS 1970) P reg Jesta 14 idg efectiva cllente_s en relacion con _Ia
los aspectos susceptibles de mejorar.” (p. ! ' p piday ' organizacion empresarial.
45) (Lopez, 2000; Organizacion
Mundial de la Salud, 1970; World
Referencia: (Organizacion Mundial de la Salud, 1970) Eood Pzrgg;:?lmm_e, y 2((j)od3;
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis za|riraszc(?67 13; Universidad de
World Food Programme (2003) “Capacidad ula, )
de respuesta Es el conjunto de factores o . .
o La capacidad de respuesta son conjunto e
World Food condicibn en que se encuentra una . Nos permitira delimitar el concepto
i P - de factores que permiten hacer frente a - >
Programme 2003 | poblacion, grupo o individuo que le permiten . : : claro para la implementacion en la
) diversas  situaciones (World Food
tener la capacidad de hacer frente a una empresa manufacturera
= Programme, 2003)
amenaza, soportar, absorber o mitigar su
impacto.” (p.6)
Referencia: (World Food Programme, 2003)
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Carrasco (2013) “Es la capacidad de ayudar | La capacidad de respuesta es la Nos ayudara a dar resolquon alas
Soledad : ; : ) : necesidades de los clientes de
Carrasco 2013 | a los cllentgs_ y §a_t|sfacer sus necesidades nc_ece3|da,1d_de resolver las necesidades del forma répida y asi brindar la
. con un servicio rapido.” (p. 81). cliente rapidamente. (Carrasco, 2013) . - -
Fernandez satisfaccién a los clientes.
Referencia: (Carrasco Fernandez, 2013)
Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis
Universidad de Zulia (2007) “Capacidad de . Aportara en entender en que
Universidad 2007 | respuesta es la voluntad de ayudar al cliente | ES 12 forma de ayudar al cliente de forma | . cicie |3 capacidad  de
. AN rapida. (Universidad de Zulia, 2007)
de Zulia con una respuesta rapida.” (p.83) respuesta.
Referencia: (Universidad de Zulia, 2007)
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SUBCATEGORIA: Fiabilidad

Autor/es Ao Cita Parafraseo Aplicacioén en su tesis | Redaccion final |
Aportara conceptos claros de que
Setd (2004) sostiene “Habilidad para prestar el | La fiabilidad es una forma cuidadosa y la flqb!llda(:jse enf(l)_ga(;en brlndfar un | La fiabilidad freflere da
Dolors Séto 2004 | servicio prometido de forma cuidadosa y fiable” | fiable de presentar un servicio. (Séto, servicio de calidad y forma ) conceptos y enfoques de
©. 23). 2004) cuidadosa hacia nuestros clientes, | calidad, hace referenc_la a
por parte de empresa | que se debe cumplir a
manufacturera. condiciones necesarias que
Referencia: (Set6 Pamies, 2004) se  dan a_  piezas,
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis componentes, sistemas 0
Griful (2009) “Fiabilidad es un concepto con Servicios. 3
muchas connotaciones distintas. Cuando se | Cuando fiabilidad refiere a condicion | Aportara conceptos claro, que al | L@ fiabilidad es un parametro
Eulalia Griful aplica al ser humano, normalmente se refiere a | aplicada al ser humano, hace referencia | realizarse algin servicio por parte Langdlble §|er?pilre y cuando se
Ponsati 2009 | la habilidad de las personas para hacer ciertas | a realizar tareas con un estandar | de la organizacién —empresa rnda sin taflas y con un
tareas de acuerdo con un estandar | especificado. (Griful, 2009) manufacturera, se haga bajo un | tiempo determinado hacia
especificado.” (p.15) estandar especificado de calidad. | [0S _clientes. Asimismo es
medible en cuanto el cliente
Referencia: (Griful Ponsati, 2009) siente la satlsfacplon de I’a
Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis ggge_sga_? Irez%uot;r.lda. (_Sedto,
Izquierdo (2014) “La fiabilidad es una condicién 200:3‘: Prr:agﬁakar éaIZB%l:tlgnS’
necesaria para que la medida sea valida, pero | La fiabilidad es una condicién necesaria | Este concepto nos ayudara a la 19891 Crespo & Parra 2012)'
Mikel 1zquierdo 2014 esto no es suficiente. La validez refleja el grado | para que una medida sea validad, ya sea | ejecuciébn de un servicio con ’ ’ ’
Redin en el que las pruebas aplicadas, en unas | para un servicio o producto. (Izquierdo, | condiciones necesarias en
condiciones especificas, miden con precision lo | 2014) empresa manufacturera
gue se supone que quieren medir.” (p.63)
Referencia: (Izquierdo Redin, 2008)
Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Prabhakar & Berthand (1989) “Fiabilidad es
aquel aspecto de la garantia de calidad que se . n N r ntar n ol
Prabhakar M. ocupa de la calidad del funcionamiento del | L8 ft'ab'“dfad es la probabllldgdt de hacj" p:%miytl:g: Zstaablcec::ictlzs %c;ra c;:
Ghare producto. Otra definicién de fiabilidad podrfa | Cl€r\as = funciones —con - determnaca | o i 5r0n de un servicio sin fallas
1989 | ser: es la probabilidad de realizar, sin fallos, una | calidad sin fallos y con ciertas y con un tiempo determinado, de
Bertrand L. funcis i . dici definiciones en un periodo de tiempo. resultante un servicio o rod(Jcto
Hansen uncién especifica, en mertas condiciones y | (praphakar & Berthand, 1989) : p
durante un determinado periodo de tiempo.” (p. de calidad.
415)
Referencia: (Prabhakar M. & Bertrand L., 1989)
Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis
Parra & Crespo (2012) “La fiabilidad es una
aptitud que tiene un elemento (pieza, | La fiabilidad es la aptitud de un | Ayuda en tener claro los conceptos
componente, aparato, o sistema) para cumplir | componente para cumplir con las | de fiabilidad de un servicio
2000 con unas funciones prefijadas y mantenerse en | condiciones que se dan a piezas, | brindado para ser aplicado dentro

Carlos Parra,
Adolfo Crespo

los limites establecidos para las condiciones de
explotacion dadas durante un intervalo de

tiempo requerido.” (p. 171)

componentes apartes o sistemas. (Parra
& Crespo, 2012)

de la organizacion empresarial de
empresa manufacturera.

Referencia:

(Crespo & Parra, 2012)
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SUBCATEGORIA: Empatia

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacioén en su tesis Redaccion final
Séto (2004) sostiene “Atencion individualizada | La empatia es la forma de servicio | Ayudara en el concepto basico de la
Dolors Set6 2004 | que el proveedor del servicio ofrece a los | personalizado ofrecido. ( Set6, 2004) | empatia dentro de la gama de | La empatia se refiere a la
clientes.” (p. 23). servicios. forma en que como nosotros
Referencia: (Set6 Pamies, 2004) ofrecemos un servicio, es
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis decir para ofrecer un servicio
deberiamos ser empéticos;
Roche (2004) “La empatia es la capacidad de | La empatia es la forma de llegar . cuyo resultado es un servicio
) f ; i . Aportara que concepto claro de que la | personalizado.
Roberto Roche sintonizar  emocionalmente  (y  también | hacia la otra persona de una forma empatia enfocado en los servicios es la =0 i
Olivar 2004 | cognitivamente) con los deméas y supone una | Gnica e importante dentro de las formpa de lleqar a los clientes en I Asimismo la empatia dentro
base importante sobre la cual se asientan las | relaciones interpersonales. (Roche, | - anizaciéng del servicio nos ayuda a que
relaciones interpersonales positivas.” (p.32) 2004) 9 : nosotros mismos
comprendamos a nuestros
Referencia: | (Roche Olivar, 2004) CI'?meS' g_s un €e del
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis en oquer,o Jert'v? Iy ra(rslonla
Varo (1994) "La empatia. Es la comprension del La empatia es la causante de g'ueiusizna ¢ ggla psaere\llicig
Jaime Varo 1994 cliente; entender sus necesidades vy roducirp un servicio personalizado Ayudaréa en ser el lineamiento esencial bjrindado (Set6,  2004:
especificaciones. La empatia permite producir p P " | para la ejecucion en el servicio. : T '
S . M (Varo, 1994) Roche, 2004; Varo, 1994,
un servicio personalizado.” (p.77) . A !
Referencia: (Varo, 1994) Rodriguez del Castillo, 2016;
. —— - — - Garcia, 2019
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis )
Rodriguez del Castillo (2016) “La empatiaes la | La empatia es la intencion de Aportara en el momento que se realice
. 2 e - un servicio o una post venta, el
intencion de comprender los sentimientos y | comprender los sentimientos de la
Clara : - . - colaborador de la empresa
p 2016 emociones, intentando experimentar de forma | otra persona de forma objetiva y e -
Rodriguez del S . . Lo " ; " . manufacturera puede utilizar dichos
: objetiva y racional lo que siente otro individuo.” | racional. (Rodriguez del Castillo, . i
Castillo conceptos para la ejecucion de las
(p. 116) 2016) .
acciones.
Referencia: (Rodriguez del Castillo, 2016)
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacioén en su tesis
Garcia (2019) “La empatia es la capacidad de
experimentar los sentimientos experiencias de | La empatia es la forma y la . . )
otra persona de forma sentida, pero desde un | capacidad de nosotros experimentar qurtara en _eI conocim lento al realizar
. . . - ' ; . o algun servicio y de como debemos de
Meritxell Garcia 2019 | terreno mental. Cuando alguien nos explica lo | e imaginarnos la situacién y como

actuar durante la post venta en la

Roig que le pasa, nosotros, de forma conceptual, | debe de sentirse la otra persona
imaginamos la situacion y cémo debe sentirse | (Garcia, 2019) empresa manufacturera
esa persona.” (s.p.)
Referencia: (Garcia Roig, 2019)
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SUBCATEGORIA: Seguridad

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis Redaccion final
Séto (2004) sostiene “Conocimientos y atencién | La seguridad en el servicio es la . - -
h - Aportara conocimiento bésico en la . )
. mostrados por el personal de contacto y sus | facultad de brindar seguridad al - - La seguridad refiere a las
Dolors Séto 2004 " A - . . seguridad cuando se brinda un
habilidades para inspirar credibilidad vy | cliente. (Seto, 2004) servicio conductas, patrones y
confianza al cliente.” (p. 23). ) actitudes de individuos.
Referencia: (Seté Pamies, 2004) )
Autor/es Af0 Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis Desde el punto de vista de
Varo (1994) “La seguridad es la cualidad | | oo doc o e oo re'allzar.un servicio hacia los
principal en muchos servicios. Cuando los | > > I?)s servicios Esta spe convierte | APortaré en conceptos bésicos para clientes; pues podemos ver
Jaime Varo errores o los fallos pueden ser peligrosos en | P o e la ejecucion de los servicios | due se debera dar la seguridad
1994 ) o . en la caracteristica importante al . en todo aspecto, desde el
determinadas actividades, la seguridad se brindar un servicio. (Varo, 1994) realizados por la empresa '
convierte en la caracteristica mas importante de : ' manufacturera personal hasta el software a
la calidad.” (p.562) utilizar. Asimismo la seguridad
Referencia (Varo, 1994) dentro de un servicio es crucial
Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis gr ap:};t;adégrlmor;mal uge Icﬁ
José Maria Pérez (2001) “La seguridad es la que procedey | La seguridad precedera el tipo de | Ayudard en la aplicaciéon de cligntes sent’irény a s?ensacién
Pérez Pascual 2001 corresponde al tipo de clientela vy | cliente que llegara al | seguridad durante la atencién de un de confianza aque se verd
establecimiento.” (p. 400) establecimiento. (Pérez, 2001) servicio en empresa manufacturera. refleiada en elqindicador de
Referencia: (Pérez Pascual, 2001) cada ) )
Autor] AR Cit Paral Aolicacio tesi satisfaccién al cliente. (Seto,
utor/es fio ita arafraseo \plicacion en su tesis _ 2004: Varo, 1994: Pérez, 2001:
. _ Ayudara en generar mayor énfasis Ramos, 2004; Aranaz, 2014)
Ramos (2004) “La seguridad es un concepto en la seguridad de las TIC ya que en
. Para el sector de las TIC, la g
L gue cada vez tiene mayor valor en el sector de ) . . un servicio se valora tanto la
Benjamin 2004 seguridad esta teniendo mayor valor

Ramos Alvarez

las tecnologias de la informacion y las

comunicaciones (TIC).” (p. 383)

con el pasar el tiempo (Ramos, 2004)

satisfaccion como el sistema brinde
una seguridad durante la ejecucién
del servicio.

Referencia: (Ramos Alvarez, 2004)
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacioén en su tesis
nglrzi gg?{ﬁéessegeurzgagioiseselcgeriug?g:cigz La seguridad es la el resultado de las | Aportar& en los conceptos de
Aranaz Andrés, 2014 ! P p » compet » | conductas de los individuos. (Aranaz, | seguridad desde la perspectiva de
. y patrones de conducta de los individuos”. A -
Jesus Maria (p.1304) 2014) los individuos, sus actitudes etc.
Referencia: (Aranaz Andrés, 2014)
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7. Matriz de Antecedentes

Datos del antecedente Nacional 1

Titulo Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Metodologia
Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region Apurimac, 2015
Autor Nahuirima Tica, Yanina Milsa Tipo Correlacional-
Transecional
Afo 2015 Enfoque Cuantitativo
Objetivo Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del Disefio No
cliente de las pollerias del distrito y provincia de Andahuaylas, region experimental
Apurimac, 2015.
Resultados Se determind que en las pollerias del distrito de Andahuaylas, region de | Método Inductivo
Apurimac lo siguiente: Poblacion 3675
Se encontraron que existe una relacion positiva moderada entre la evidencia | Muestra 348
fisica del servicio y satisfaccion del cliente; del mismo modo existe una | Técnicas Encuesta y
relacién positiva moderada entre la fiabilidad del servicio y satisfaccion del observacién
cliente, y existe una relacion entre la empatia del servicio y satisfaccion del
cliente en las pollerias del distrito de Andahuaylas. Ya que en las pollerias, los
clientes tiene que haber satisfecho sus necesidades
Se encontrd que existe una relacién positiva baja entre la capacidad de
respuesta del servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de
Andahuaylas.
Conclusiones | En las pollerias del distrito de Andahuaylas, regién de Apurimac se puede
afirmar que existe relacion significativa entre las variables calidad de servicio Instrumentos Cuestionario

y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia
de Andahuaylas, region Apurimac, 2015

Método de anélisis de
datos
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Redaccién
final al estilo
Tesis

Nahuirima (2015) realizé la tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de
Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region Apurimac, 2015 La presente investigacion es de tipo correlacional —
transeccional, de enfoque cuantitativo, disefio no experimental, cuyo objetivo general es determinar la relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region
Apurimac, 2015. Para analizar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, se realizé encuestas para
evaluar las siguientes variables: calidad de servicio y satisfaccion al cliente. Dicha encuesta fue aplicada en las diversas
pollerias del distrito de Andahuaylas a 348 clientes entre varones y mujeres que constituyen la muestra del presente estudio.
El cuestionario tiene 28 preguntas distribuidos de la siguiente manera: 16 items para la variable calidad de servicio y 12
reactivos para la variable satisfaccion del cliente. Dicho instrumento tiene una amplitud de cinco categorias (siempre, casi
siempre, a veces, casi nunca, nunca). La validez y la fiabilidad del instrumento de recoleccion de datos fueron realizadas
segun el coeficiente de alfa de Cron Bach y los resultados obtenidos fueron de 0.855 para el cuestionario de calidad de
servicio y de 0.668 para el cuestionario de posicionamiento; por lo tanto, los instrumentos son fiables y consistentes.

Redaccién
final al estilo
articulo

Nahuirima (2015) evidenci6 que existe relacion significativa entre las variables calidad de servicio y satisfaccion al cliente
de las pollerias de Andahuaylas en la region de Apurimac.

Referencia
(tesis)

Nahuirima (2015). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de
Andahuaylas, region Apurimac, 2015. (Tesis de licenciatura) Perd: Universidad Nacional José Maria Arguedas
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Datos del antecedente Nacional: 2

Titulo Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en una Entidad Bancaria de Metodologia
Trujillo, 2016
Autor Liza Soriano de Silva, Claudia Milsa Tipo Correlacional
Siancas Ascoy, Cecilia de Lourdes
Afio 2016 Enfoque Mixto
Objetivo Determinar el impacto que tiene la calidad de servicio en la satisfaccion del Disefio No
cliente de una entidad bancaria de Trujillo, en el afio 2016. experimental
Resultados Se determind que existe relacion en la calidad de servicio en la satisfaccion del | Método Inductivo
cliente en la entidad bancaria con los siguientes datos: Poblacién 19 065
Sobre los niveles de satisfaccion de los clientes de la entidad bancaria los | Muestra 377
niveles de satisfaccion a nivel de todas las agencias, son bajos. Técnicas Encuesta y
Sobre nivel de calidad de servicio percibido por los clientes el contexto observacién
trabajado (la entidad bancaria), se ha podido observar que existe una brecha
entre la calidad de servicio esperada y la calidad de servicio percibida, por
parte del cliente externo de la entidad bancaria analizada.
Sobre la relacion de los niveles de satisfaccion del cliente y la calidad del
servicio percibida en la entidad investigada a este nivel se puede afirmar que
los cuestionarios son confiables para medir tanto percepcion como expectativa
de la calidad de servicio, por parte del cliente externo.
Conclusiones | En la entidad bancaria ubicada en la ciudad de Trujillo se determind las
entidades bancarias investigadas, se concluy6 que se logré determinar que la Instrumentos Cuestionario

calidad de servicio impacta positivamente en la satisfaccion del cliente,
Se concluye que la satisfaccion es baja en todas las agencias, mostrando
diferencia significativa entre lo percibido y lo esperado.

Método de analisis de

datos
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Se logré medir la relacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad del
servicio bancario, concluyendo que es positiva con un valor de 38.6% para el
caso de calidad percibida.

Redaccién
final al estilo
Tesis

Liza C. & Siancas C. (2016) realizo la tesis titulada Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en una Entidad Bancaria
de Trujillo, 2016, la investigacion tiene como propdsito estudiar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente de una entidad bancaria de la ciudad de Trujillo, su contribucion esta en otorgar informacién a la Gerencia para la
toma de decisiones pertinentes, dado que en la actualidad la calidad de servicio es un tema muy importante e indispensable
para cualquier negocio ya que de este depende el fracaso o éxito de las organizaciones. Se utilizd técnicas de recopilacion
de datos, la encuesta, entrevista y analisis documental para analizar como perciben los clientes externos la calidad del
servicio que brinda la entidad bancaria, asi como su nivel satisfaccion, para ello se uso el cuestionario SERVQUAL,
herramienta utilizada en trabajos de investigacion el cual se fundamenta 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. Luego, la estadistica
descriptiva permitié analizar el comportamiento de las variables de estudio y finalmente se aplicd el coeficiente de
correlacion Spearman para medir el grado asociacion entre las variables. La investigacion concluye que la calidad de
servicio impacta positivamente en la satisfaccion del cliente, observandose que existe una brecha entre lo esperado y lo
percibido, afectando con ello el nivel de satisfaccion del cliente. Por lo tanto, la Gerencia debe enfocarse a reducir la brecha
asignando recursos, orientado a mejorar la calidad del servicio y por ende el nivel de satisfaccion del cliente. PALABRAS
CLAVE: Calidad de servicio, satisfaccion de cliente.

Redaccién
final al estilo
articulo

Liza C. & Siancas C. (2016) concluy6 que se logré determinar que la calidad de servicio impacta positivamente en la
satisfaccion del cliente logrando medir la relacién entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio bancario,
concluyendo que es positiva para el caso de calidad percibida.

Referencia
(tesis)

Liza C. & Siancas C. (2016) Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en una Entidad Bancaria de Trujillo, 2016.
(Tesis de Magister) Peru: Universidad Privada del Norte
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Datos del antecedente Nacional: 3

Titulo Percepcion de la calidad de servicio en el Registro Nacional de Identificacion y | Metodologia
Estado Civil, sede central Lima, 2017
Autor Chinchayan Alva, Ana Cecilia Tipo Basica
Afio 2017 Enfoque Cuantitati
VO
Objetivo Determinar el nivel de percepcion de la calidad de servicio en el Registro Disefio No
Nacional de Identificacion y Estado Civil, sede central Lima 2017. experimen
tal
Resultados Luego de la encuesta aplicada en el estudio para determinar el nivel de | Método Deductivo
percepcion de calidad del servicio, sede central Lima, 2017, el nivel de | Poblacion 1042
satisfaccion dio como resultado determinan que el 10,0% de los usuarios | Muestra 281
externos de tramite de duplicado del DNI en el Reniec se de central, Lima 2017 | Técnicas Encuesta
manifiestan que es regular la calidad de servicio, el 60,1% es buena la calidad de
servicio y el 29,9% es muy buena la calidad de servicio
Conclusiones La determinacién de la percepcion de la Calidad de servicio en el Registro
Nacional de Identlflca}cmn y Estado Civil en leg demuestra quglen general en Instrumentos Cuestionar
los resultados determinan que el mayor procentaje de la poblacion encuestada i0 de
dice que el servicio es regular, sin embargo se implementara procedimientos actitudes
oper_at_lvos para la mejora del proceso, y se espera que un 45% determine el Método de analisis de
servicio bueno. datos

Redaccidn final
al estilo Tesis

Chinchayan (2017) realizé la tesis titulada Percepcion de la calidad de servicio en el Registro Nacional de Identificacion y
Estado Civil, sede central Lima, 2017, La investigacion titulada: Percepcion de la calidad de servicio en el Registro Nacional
de Identificacion y Estado Civil, sede central Lima 2017, tuvo como objetivo determinar la percepcién de la calidad del

servicio en dicha entidad. La investigacion fue de tipo bésica, enfoque cuantitativo, de disefio no experimental de corte
transversal, con método deductivo y el nivel fue descriptivo. La poblacion estuvo conformada por 1,042 usuarios, la muestra
fue 281 usuarios y el muestreo fue tipo probabilistico. Se empled como técnica de recoleccion de datos la encuesta y el
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instrumento fue un cuestionario de actitudes tipo Likert, el cual fue validado mediante el juicio de expertos. La confiabilidad
fue determinada haciendo uso del Coeficiente Alfa de Crombach, resultando 0.937, indicando que tiene alta confiablidad.
Los resultados hallados fueron el 1 0.0% de los usuarios externos de tramite de duplicado del DNI en el Reniec sede central,
Lima 2017 manifestaron que es regular la calidad de servicio, el 60.1 % es buena la calidad de servicio y el 29.9% es muy
buena la calidad de servicio.

Redaccion final

Chinchayan (2017) demuestro que en general en los resultados determinan que el 10,0% de los usuarios externos de tramite

al estilo de duplicado del DNI en el Reniec sede central, Lima 2017 manifiestan que es regular la calidad de servicio, el 60,1% es
articulo buena la calidad de servicio y el 29,9% es muy buena la calidad de servicio.

Referencia Chinchayan (2017). Percepcién de la calidad de servicio en el Registro Nacional de ldentificacion y Estado Civil, sede
(tesis) central Lima, 2017. (Tesis de Magister) Perd: Universidad César Vallejo.
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Datos del antecedente Nacional: 4

Titulo Calidad de servicio segun percepcion de los usuarios de la empresa de servicios | Metodologia
postales del Per( S.A. sede central, Los Olivos. 2018
Autor Mayhuay Robles, Luis David Tipo Basico
Afio 2018 Enfoque Cuantitativo
Objetivo Determinar el nivel de calidad de servicio segun percepcion de los usuarios de | Disefio No Experimental
la empresa de servicios postales del Pert S.A. sede central, Los Olivos. 2018
Resultados La investigacion que tratd acerca de la calidad de servicio, en relacion al objetivo | Método Inductivo
general que consintié en determinar el nivel de calidad de servicio segun | Poblacion
percepcion de los usuarios de la empresa de servicios postales del Pertl S.A. sede | Muestra 75
central, Los Olivos. 2018, segln los resultados de las encuestas realizadas a los | Técnicas Encuesta

usuarios de los resultados podemos apreciar que los usuarios an respondido
mostrarse satisfechos en un 67.8% mientras que un 32.2% muestran
insatisfaccion, siendo sin embargo la satisfaccion mayor.

Conclusiones

La determinacion de percepcion de calidad concluyd; conforme la apreciacion

de los consumidores dada la magnitud confiabilidad, el 68.3% manifiestan

- . Instrumentos Cuestionario
encontrarse contentos con la prestacion percibida y solamente un 31.7% - AT
Método de anélisis
muestran su descontento.
de datos

Redaccidn final
al estilo Tesis

Mayhuay (2018) realizé la tesis titulada Calidad de servicio seguin percepcion de los usuarios de la empresa de servicios postales
del Pert S.A. sede central, Los Olivos. 2018, La presente investigacion estudio la variable motivacion laboral. Tuvo como
objetivo general determinar la Calidad de servicio segun percepcion de los usuarios de la empresa de servicios postales del
Perdl S.A. sede central, Los Olivos. 2018. La investigacion realizada fue de enfoque cuantitativo, tipo basico de nivel
descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal. La poblacién a la que se le encuesto a modo de censo estuvo
conformada por 75 usuarios. La recoleccion de datos se llevo a cabo con la técnica de la encuesta y el instrumento fue un
cuestionario, se levanto informacion sobre la variable en estudio, el instrumento de recoleccion de datos fue validado por
juicio de expertos con un resultado de aplicabilidad, la confiabilidad se determind mediante el coeficiente Alfa Cronbach
cuyo valor fue 0, 945 para expectativa y 0,967 para la percepcion para la variable en estudio. De acuerdo con los resultados
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estadisticos que se obtuvieron en relacion al objetivo general, correspondientes al resumen total de dimensiones se puede
apreciar un alto nivel de satisfaccion, con un 67.8 % han expresado su satisfaccion por el servicio recibido, y solo un 32.2
% expresan no encontrarse satisfechos con algunos elementos del servicio, asimismo se puede apreciar que las dimensiones
calidad de respuesta y aspectos tangibles han alcanzado un mayor nivel de insatisfaccion con 33.33 % y 38.67 %
respectivamente, de lo cual se puede inferir que el nivel de percepcion de los usuarios ha cubierto sus expectativas, esto nos
indicaria que los usuarios se sienten seguros Yy satisfechos en los tramites realizados, es por ello que se presenta un indice
alto en los resultados , con lo cual se demuestran que hay calidad del servicio.

Redaccion final

Mayhuay (2018) concluyo que conforme la apreciacion de los consumidores en la calidad de servicio percibida en la

al estilo empresa postales, el 68.3% manifiestan encontrarse contentos con la prestacion percibida y solamente porcentaje pequefio
articulo se encuentra descontento.

Referencia Mayhuay (2018). Calidad de servicio segin percepcion de los usuarios de la empresa de servicios postales del Per( S.A. sede
(tesis) central, Los Olivos. 2018. (Tesis de licenciatura) Perd: Universidad César Vallejo
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Datos del antecedente Nacional: 5

Titulo Cultura Organizacional y Calidad de Servicio en la empresa de transporte Metodologia
maritimo Maersk Line Perd, en Lima, en el 2018

Autor Crisolo Maldonado, Marcia Mercedes Tipo Correlacion
Lazo Rojas, Elizabeth Melissa al

Afio 2018 Enfoque Cuantitativo

Objetivo Determinar la relacion que existe entre cultura organizacional y la calidad de Disefio No
servicio en la empresa transporte maritimo Maersk Line Per( en Lima en el experimenta
2018. I

Resultados La relacién existente entre cultura organizacional y calidad de servicio en la | Método Deductivo
empresa de transporte maritimo Maersk Line Per( en Lima, se ha verificado que | Poblacion
existe evidencia suficiente para concluir que existe relacién significativa entre | Muestra 50
las variables cultura organizacional y accesibilidad y comunicacion en la | Técnicas Encuesta
empresa Maersk Line Perd, 2018.

Conclusiones La relacion existente entre la cultura organizacional y calidad de servicio en la
empresa _de Transporte. Queda determ_lnada ya qgt’e existe entre _E:ultura Instrumentos Cuestionari
organizacional y la propuesta de la implementacion de la gestion del o
conocimiento mejoraria tangiblemente en los futuros reportes de la empresa. Método de

analisis de datos

Redaccién final

al estilo Tesis

Crisolo M. & Lazo E. (2018) realizo la tesis titulada Cultura Organizacional y Calidad de Servicio en la empresa
de transporte maritimo Maersk Line Perd, en Lima, en el 2018, El objetivo que se logré en la presente investigacion
consistié en determinar la relacion que existe entre cultura organizacional y calidad de servicio en el sector de
transporte maritimo en la empresa Maersk Line Peru, en el distrito de Lima, en el afio 2018. El tipo de investigacion
fue de enfoque cuantitativo y a un nivel correlacional; cuyo disefio fue descriptivo -correlacional no experimental,
y transeccional. La técnica utilizada fue la encuesta, y el instrumento de recoleccion de datos fue el cuestionario
estructurado, la poblacién muestral censal estuvo conformada por 50 trabajadores y se realizo la operacionalizacion
de variables y se consignaron los aspectos éticos de la investigacion. Los resultados son: el 50% de encuestados
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optaron por la posicion neutral en la variable cultura organizacional, el 52% decidieron por la posicion neutral en la
cultura burocrética, el 54% decidieron por la posicion neutral en la cultura de clan, el 54% opinaron positivamente
por la cultura emprendedora, el 56% afirmaron optar por posicion neutral en la cultura de mercado, el 54% opinaron
por la posicion neutral en la calidad del servicio, el 68% decidieron por el nivel neutral referente a la capacidad del
personal, el 62% indicaron por la posicion neutral referente a la cortesia y amabilidad, el 66% adoptaron la posicion
neutral en relacion a la credibilidad. Conclusion: Queda determinada la relacion que existe entre cultura
organizacional y calidad de servicio en el sector transporte maritimo en la empresa Maersk Line Peru, en el distrito
de Lima, en el afio 2018. Se concluye que existe correlacion directa y significativa entre las variables.

Redaccion final

Crisolo M. & Lazo E. (2018) determind la relacion que existe entre cultura organizacional y calidad de servicio en

al estilo el sector transporte maritimo en la empresa Maersk Line Peru, en el distrito de Lima, en el afio 2018. Se concluye
articulo que existe correlacion directa y significativa entre las variables

Referencia Crisolo M. & Lazo E. (2018). Cultura Organizacional y Calidad de Servicio en la empresa de transporte maritimo
(tesis) Maersk Line Perd, en Lima, en el 2018. (Tesis de licenciatura) Per(: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas
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Datos del antecedente internacional: 1

Titulo Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de | Metodologia
la ciudad de Guayaquil
Autor Lopez Mosquera, Daniela Cecilia Tipo Correlacional
Cuantitativo
Afio 2018 Enfoque Mixto
Objetivo Determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes | Disefio No
del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion experimental
de campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente.
Resultados Se comprobd en relacién de la calidad del servicio con la satisfaccion al cliente | Método Inductivo
del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, Se pudo comprobar que existe | Poblacion 7280
una relacién significativa positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion al | Muestra 365
cliente, Técnicas Encuesta
Conclusiones En el estudio realizado al restaurant Rachy’s de la cuidad de Guayaquil se permitié
identificar los factores importantes en la calidad del servicio como son: respuesta Instrumentos Cuestionario

inmediata, trato personalizado, instalaciones, maquinarias y equipos modernos. Y
se permite demostrar que existen clientes satisfechos con las instalaciones, la
comida, los equipos y la confiabilidad de parte del personal. Existen clientes
insatisfechos en el restaurante Rachy’s se evidencid que el personal de servicio no
brinda un trato personalizado, no se encuentran capacitados y el restaurante cuenta
con pocos empleados y esto hace que el servicio no sea rapido.

Método de andlisis

de datos

Redaccion final
al estilo Tesis

Lopez (2018) realizo la tesis titulada Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la
ciudad de Guayaquil, El presente trabajo de investigacion, es un estudio de la calidad del servicio y la satisfaccién de los
clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. Actualmente han ido incrementando los restaurantes y esto
lleva a un mercado que cada vez se pone mas exigente, por esto las empresas tienen que siempre tener presente una
evaluacion de la calidad del servicio para poder tener clientes satisfechos. El objetivo principal de esta investigacion es
determinar la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil. La metodologia de la investigacion se basé en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se selecciond un modelo
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Servqual y la obtencion de la informacién se la realizd a traves de encuestas dirigidas a los clientes que consumen en el
restaurante Rachy’s encontrando los siguientes resultados: una insatisfaccién con las dimensiones respuesta inmediata y
empatia. Se pudo evidenciar que existe una correlacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente. Se
realiz6 una investigacion cualitativa por medio de entrevistas a profundidad para tener un mayor conocimiento de las
variables de estudio y se pudo evidenciar falta de capacitacion y motivacion de parte de la empresa hacia el personal. Una
vez conocido los hallazgos principales, se propone programas de capacitacion y de calidad dirigidas al personal de servicio
y con esto crear una ventaja competitiva dentro de la empresa.

Redaccion final
al estilo articulo

Lopez (2018) evidencid que el personal de servicio no brinda un trato personalizado, no se encuentran capacitados y el
restaurante cuenta con pocos empleados y esto hace que el servicio no sea rapido y se perciba insatisfaccion en el servicio.

Referencia
(tesis)

Lopez (2018). Calidad del servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil.
(Tesis de Magister) Ecuador: Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil.
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Datos del antecedente internacional: 2

Titulo Evaluacion de la calidad de la atencion en relacion con la satisfaccion de los | Metodologia
usuarios de los servicios de emergencia pediatrica Hospital General de Milagro
Autor Maggi Vera,Wendy Angelina Tipo Corelacional
Afio 2018 Enfoque Cuantitativo
Objetivo Evaluarla afectacion de la calidad en la atencion brindada del servicio de | Disefio No
emergencia pediatrica del Hospital General de Milagro sobre la satisfaccion de experimental
los usuarios
Resultados Para la evaluacion de la calidad de servicio en el Hospital General de Milagro. | Método Deductivo
La percepcidn de los usuarios y pacientes tiene un alto grado de importancia; | Poblacion 4950
ya que, esta variable es la que catapultard o perjudicard la imagen de un | Muestra 357
hospital dentro del mercado. La primera imagen de un hospital o empresa son | Técnicas Encuesta
sus colaboradores, la accién de los trabajadores es lo que producira que los
usuarios puedan generar comentarios positivos sobre la institucion de salud.
Conclusiones | De acuerdo a la revision de la fundamentacion tedrica se concluyd que los
hospitales orientados a la salud publica deben de realizar las gestiones Instrumentos Cuestionario

necesarias internamente para que pueda brindar un servicio de excelencia, el
cual pueda satisfacer todas las necesidades de los usuarios. Los hospitales
deben cambiar su cultura organizacional y orientarla hacia la satisfaccion del
usuario; para gque asi, se pueda generar una interaccion y confianza entre
usuario y colaborador.

Método de anélisis de

datos

Redaccién
final al estilo
Tesis

Maggi (2018) realizd la tesis titulada Evaluacion de la calidad de la atencion en relacion con la satisfaccion de los usuarios
de los servicios de emergencia pediatrica Hospital General de Milagro La calidad de la atencién en los servicios de salud
sefiala que es un tema de debate académico al existir diversos enfoques para su medicion, su importancia es cada vez mayor
por la alta demanda en salud que tienen los paises. Ecuador dispone de una red de Hospitales Publicos, y tiene como politica
el brindar un servicio de calidad para garantizar la calidad de vida de los ciudadanos; por esta razon se realizo esta
investigacion. Objetivo: Evaluar el nivel de satisfaccion del usuario con respecto a la atencion y calidad brindada en los
servicios de emergencia pediatrica Hospital General de Milagro. La muestra fue de 357 representantes de los nifios.
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Metodologia: SERVQUAL consta de cinco dimensiones que son tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia. El disefio de la investigacion fue transversal analitico, la recopilacion de datos se realiz6 en el Hospital General
de Milagro en agosto de 2017. Resultados: Las dimensiones en donde existe insatisfaccion de parte de los usuarios de los
servicios de emergencia pediatrica en el Hospital General de Milagro fueron tangibilidad, fiabilidad, seguridad y empatia;
mientras que capacidad de respuesta se considerd parcialmente satisfecho, ya que tanto expectativas como percepciones
tuvieron bajas valoraciones. Propuesta: Las estrategias fueron garantizar la limpieza, evaluar las falencias del hospital,
desarrollar indicadores de desempefio, el triaje Manchester y capacitar todo el personal. Conclusiones: Se conocio que el
servicio no brinda la plena seguridad al paciente y la atencion es deficiente con respecto a la calidez en el trato

Eﬁglagfleos?ilo Maggi (2018) evidenci6 que el servicio no brinda la plena seguridad al paciente y la atencion es deficiente con respecto a
articulo la calidez en el trato en la atencion a los usuarios en el hospital de emergencias.

Referencia Maggi (2018). Evaluacidn de la calidad de la atencion en relacién con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de
(tesis) emergencia pediatrica Hospital General de Milagro. (Tesis de Magister) Ecuador: Universidad Catdlica de Santiago de

Guayaquil.
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Datos del antecedente internacional: 3

Titulo Percepcion de la calidad que tienen los usuarios sobre la atencion que brinda | Metodologia
la Unidad de Cuidados Intensivos del Hospital Nacional de Nifios Dr. Carlos
Séaenz Herrera, durante febrero y marzo del afio 2016

Autor Boza Orozco, Raquel Tipo Exploratorio
Solano Castro, Evelin

Afio 2017 Enfoque Mixto

Objetivo Analizar el grado de satisfaccion desde la percepcion del usuario, respecto a la | Disefio No
atencion en salud brindada, en la UCI-HNN durante los meses de febrero y experimental
marzo del afio 2016.

Resultados La percepcion de los padres sobre la calidad de la atencion, se puede concluir | Método Inductivo
que la atencion en la UCI HNN es de calidad en lo que respecta a los Poblacién 176
cuidados del usuario, sin embargo el abordaje a la familia presenta algunas Muestra 121
debilidades principalmente en la calidez en el trato. No se cuenta con una Técnicas Encuesta y
evaluacion de la calidad desde la perspectiva externa de una manera observacién
permanente en la UCI-HNN, que permita obtener la percepcion de los padres
sobre la satisfaccion, indicador importante para conocer las expectativas del
cliente, y que permite brindar una atencién mas integral.

Conclusiones Los indicadores de calidad utilizados en la actualidad en la UCI-HNN
responden a especificaciones internacionales aprobadas y validadas Instrumentos Cuestionario

mundialmente, muestran valores adecuados e incluso establecidos y aceptados
otros paises de primer mundo. e Los aspectos a los cuales los padres
manifestaron insatisfaccidén son en su mayoria modificables y sin acarrear un
costo econémico, lo cual mediante un adecuado abordaje, cambios de conducta
del personal e identificacion con las necesidades de los paciente y sus familias
pueden repercutir positivamente y mejorar la percepcion de la calidad de la
atencion que se brinda en la UCI-HNN.

Método de analisis de

datos
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Redaccién
final al estilo
Tesis

Boza R. & Solano E. (2018) realizd la tesis titulada Percepcion de la calidad que tienen los usuarios sobre la atencion que
brinda la Unidad de Cuidados Intensivos del Hospital Nacional de Nifios Dr. Carlos Séenz Herrera, durante febrero y
marzo del afio 2016, Se presentd este estudio, como resultado del trabajo desarrollado como proyecto de graduacion,
requisito de la Maestria de Administracion de Servicios de Salud de la Universidad Estatal a Distancia de las postulantes.
La investigacion tuvo como principal objetivo analizar la percepcion de la calidad que tenian los padres de los nifios
ingresados en la UCI-HNN sobre atributos previamente establecidas por un cuestionario validado cientificamente y
utilizado el Reino Unido mostrando muy buenos resultados, dicho cuestionario recibe el nombre de EMPATHIC
(EMpowerment of PArents in THe Intensive Care). Una vez seleccionada la poblacion, se desarroll6 una base de datos, y
se escogio segun los criterios de confiabilidad una muestra de 122 padres, quienes cumplian con los criterios de inclusion
establecidos previamente. La investigacion se desarroll6 con la autoadministracion del cuestionario para, posteriormente,
procesar la informacion mediante el programa estadistico SPSS con el subsiguiente analisis de los resultados y la generacién
de graficos. Entre los hallazgos obtenidos se encuentra que la UCI-HNN brindd una atencion que, segun perciben los padres,
cumplio en la mayoria de los aspectos evaluados sus expectativas alrededor del cuidado de su hijo durante febrero y marzo
del 2016. La atencion en salud segun los padres fue excelente en relacion con la satisfaccion de la Informacion recibida, ya
que fue siempre oportuna, con una adecuada frecuencia, de un buen modo, lo suficientemente objetiva y de mucho valor
para ellos.

Redaccién
final al estilo
articulo

Boza R. & Solano E. (2018) Evidencid que la alta rotacion del personal responde al salario bajo, a la insatisfaccion con el
puesto, la falta de capacitacion, la falta de estimulo moral, pocas actividades recreativas, no hay libertad para la toma de
decisiones, mala relacion jefe-empleado y horario excesivo de trabajo.

Referencia
(tesis)

Boza R. & Solano E. (2018). Percepcion de la calidad que tienen los usuarios sobre la atencion que brinda la Unidad de
Cuidados Intensivos del Hospital Nacional de Nifios Dr. Carlos Séenz Herrera, durante febrero y marzo. (Tesis de
Magister) Costa Rica: Universidad Estatal a Distancia.
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Datos del antecedente internacional: 4

Titulo Estudio de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente de las agencias de | Metodologia
viajes en puerto ayora, isla santa cruz”
Autor Alava Pisco, Laura Gema Tipo Exploratorio
Bastidas Cadena, Janier Alexandra
Afio 2016 Enfoque Cualitativo
Objetivo Analizar la calidad de servicio de las agencias de viajes en Puerto Ayora, Isla | Disefio No
Santa Cruz, mediante la ejecucion de encuestas que determinen el grado de experimental
satisfaccion de los turistas
Resultados Referente al analisis de calidad de servicio en las agencias de viaje ubicado Método
en el Puerto Ayora, Isla Santa Cruz. Refiere que las agencias de viajes son el | Poblacién 77619
factor principal para adquirir un producto turistico. Debe iniciar por estudiar | Muestra 68
las expectativas y preferencias de los clientes con respecto a las diversas Técnicas Encuesta y
dimensiones de calidad del producto. observacién
Conclusiones | En las agencias de viajes en Puerto Ayora, Isla Santa Cruz las agencias de
viajes son intermediarias de los servicios turisticos; estas deberan brindar un Instrumentos Cuestionario

servicio de calidad, para que al momento de adquirir el producto el turista no
tenga ningun tipo de disgusto o este al momento de terminar su paquete no
haya cumplido con sus expectativas.

Las agencias de viajes deberan adquirir conocimiento sobre el porcentaje de
comisiones mediante talleres de capacitaciones.

Método de anélisis de

datos

Redaccién
final al estilo
Tesis

Alava L. & Bastidas J. (2016) realiz6 la tesis titulada “Estudio de la calidad del servicio y satisfaccién del cliente de las
agencias de viajes en puerto ayora, isla santa cruz”, e habla de calidad en el servicio turistico, la presente investigacion
expone ambas caras del ejercicio de la actividad de agenciamiento ya que existe agencias responsables con los servicios
que brinda y otras que solo empafian la imagen de destino, es por ello la necesidad de crear un manual que permita a los
agentes de viajes mejorar sus atencion al turista y estudiar y conocer la realidad del sitio o paquete ofrecido, pero sobretodo
se enmarca en crear el escenario propicio para fortalecer la actividad y la calidad. La oportunidad que tienen las agencias
de viajes locales es de interactuar directamente con el turista, accion clave para crear expectativas que deben ser basadas en
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la realidad del destino escogido. Cabe destacar que mucha de X la problematica detectada es por la competencia desleal
entre agencias de viajes referente a los precios, propagandas y servicios, que no les permite crecer como empresa y tampoco
como destino, ya que al abaratar los precios la demanda del servicio sube pero la calidad baja, creando la imagen mas
conocida como destinos de “low cost”, siendo las Islas Galapagos el sitio emblematico del Ecuador. A través de este estudio
se pudo constatar incluso el desmedido crecimiento de las agencias de viajes en la provincia ya que hasta el afio 2012
existian aproximadamente 80 agencias de viajes y actualmente superan las 100.

Redaccion Alava L. & Bastidas J. (2016) evidencio que deberan brindar un servicio de calidad, para que al momento de adquirir el
final al estilo producto el turista no tenga ningdn tipo de disgusto o0 no haya cumplido con sus expectativas.

articulo Las agencias de viajes deberan adquirir conocimiento sobre el porcentaje de comisiones mediante talleres de capacitaciones.
Referencia Alava L. & Bastidas J. (2016). Estudio de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente de las agencias de viajes en
(tesis) puerto ayora, isla santa cruz”. (Tesis de licenciatura) Ecuador: Universidad Central Del Ecuador
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Datos del antecedente internacional: 5

Titulo Anélisis a la calidad del servicio de transporte urbano de buses en la ciudad de | Metodologia
esmeraldas desde la dptica del usuario
Autor Moran Villafuerte, Gabriel Tipo Descriptivo
Afio 2016 Enfoque Mixto
Objetivo Analizar la calidad del servicio de transporte urbano de buses en la ciudad de
Esmeraldas desde la dptica del usuario.
Resultados Esmeraldas es la entidad que maneja la competencia del servicio, pero existen | Método Inductivo
muchos problemas por la falta de una buena administracion institucional. Los | Poblacion 189504
problemas méas relevantes que citaron los socios son: no existe buena | Muestra 399
comunicacion entre municipio y organizaciones que prestan el servicio; se | Técnicas Encuesta
requiere personal experto en el tema y el municipio no lo tiene; falta
sefializacion de las paradas y ordenanzas que exijan el cumplimiento de éstas
por parte de choferes y usuarios; implementar didlogos entre las partes; que se
realicen estudios y evaluaciones permanentes del servicio
Conclusiones | En la cuidad de Esmeraldas, referente a la calidad de servicio del transporte
urbano se midio la satisfaccion de los usuarios Yy fue necesario consultarles Instrumentos Cuestionario

como calificarian algunas variables del servicio recibido, es asi que en relacion
al trato por parte de choferes y cobradores, el 95,82% esta insatisfecho;
referente a la comodidad y limpieza de unidades el 79,61% esta insatisfecho;
sobre el costo actual del servicio el 73,22% esta satisfecho; en cuanto a la
conduccion de los buses el 78,63% esta insatisfecho; y por Gltimo en relacion
al cumplimiento de rutas y frecuencias el 79,60% esta satisfecho. De manera
general los usuarios calificaron el servicio de transporte de buses como regular,
malo, y muy malo en un 93,85%.

Método de anélisis de

datos
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Redaccién
final al estilo
Tesis

Moran (2016) realizé la tesis titulada Analisis a la calidad del servicio de transporte urbano de buses en la ciudad de
esmeraldas desde la dptica del usuario, Se aplic6 una encuesta que contenia diecinueve preguntas, a un total de cuatrocientas
siete personas, en diferentes lugares de la localidad, considerando que tuvieran una edad de 15 afios en adelante. La
entrevista contenia diecinueve preguntas y fue aplicada a ocho directivos y socios de las cooperativas de buses urbanos que
actualmente funcionan en Esmeraldas. El objetivo principal de este trabajo fue analizar la calidad del servicio de transporte
urbano de buses en la ciudad de Esmeraldas, desde la dptica del usuario. Mediante los métodos cientificos analitico y
estadistico se logro estudiar la informacién para luego presentar los resultados mediante graficos y tablas. Entre los
principales resultados se evidencia el alto grado de insatisfaccion de los usuarios del servicio de transporte en relacion a las
variables: “trato recibido de parte de choferes y cobradores” con el 95,82%, seguido de “comodidad y limpieza de los buses”
con el 79,61%, y “conduccion de los buses” con el 78,63% de insatisfaccion. En lo relacionado al cumplimiento de rutas y
frecuencias, el 79,60% esta satisfecho, seguido del 73,22% que también lo esta en lo que respecta al costo del servicio. Se
revisaron varios estudios previos como articulos cientificos, tesis y noticias nacionales; en ellos se muestra que otra variable
importante al momento de medir la calidad del servicio de transporte es el impacto medioambiental, el cual no esta siendo
tomado en cuenta en Esmeraldas para la prestacion de este servicio. Se evidencia Xiii ademas que Cuenca es la ciudad mas
organizada a nivel nacional, en lo que respecta al servicio de transporte urbano de buses. Como conclusion principal se
considera que la calidad del servicio de transporte urbano en Esmeraldas presenta maltiples deficiencias debido a la falta
de evaluaciones al servicio en casi sesenta afios de utilizacion, siendo el trato recibido por parte de choferes y cobradores la
mayor queja que presentan los usuarios.

Redaccién
final al estilo
articulo

Moran (2016) Se considera que la calidad del servicio de transporte urbano en Esmeraldas presenta multiples deficiencias
debido a la falta de evaluaciones al servicio en casi sesenta afios de utilizacion, siendo el trato recibido por parte de choferes
y cobradores la mayor queja que presentan los usuarios.

Referencia
(tesis)

Moran (2016). Andlisis a la calidad del servicio de transporte urbano de buses en la ciudad de esmeraldas desde la Optica
del usuario. (Tesis de licenciatura) Ecuador: Pontificie Universidad Catolica del Perd.
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8. Matriz de método

Enfoque mixto
Autor/es Afo Cita Parafraseo Redaccién final
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) | EI enfoque mixto, son un conjunto de | El enfoque mixto, permite el tratamiento
Define que “los métodos mixtos o | procesos sistémicos de datos cualitativos asi | de la informacién critica de la
hibridos representan un conjunto de | como cuantitativos y permiten analizar | investigacion tanto datos cualitativos
procesos sistematicos, empiricos y | inferencias de toda la informacion | como cuantitativos que permitira
criticos de investigacion e implican la | recolectada del estudio de la investigacién. | brindar inferencias y conclusiones
recoleccion y el analisis de datos tanto | (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018) objetivas del estudio de la investigacion.
cuantitativos como cualitativos, asi como (Herndndez-Sampieri &  Mendoza,
su integracién y discusion conjunta, para 2018)
realizar inferencias producto de toda la
informacion recabada (denominadas Permitira determinar calidad de servicio
2018 metainferencias) y lograr un mayor y la satisfaccion del cliente en la
Roberto entendimiento  del fendmeno bajo empresa manufacturera, de Lima;
Hernandez- estudio” Usando los métodos mencionados
Sampieri podremos enfatizar y ubicar las falencias

Christian Paulina
Mendoza Torres

del servicio brindado.

Referencia:

(Hernandez-Sampieri & Mendoza Torres, 2018)
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Sintagma: Holistico
Autor/es Afo Cita Parafraseo Redaccion final
Tamayo (2006) define que la | La investigacion holistica se presenta como | La investigacion holistica permite que la
investigacion  holistica “Es  una | un proceso globalizado e integrador, que | investigacion sea globalizada y evolutiva.
propuesta que presenta la investigacion | considera situaciones veridicas y distintas | Es un proceso integrador, organizado
como un proceso global, evolutivo, | realidades sociales que son relacionadas entre | permitiendo la formulacion de nuevas
integrador, concatenado, organizado, | si permitiendo que la investigacion sea | realidades y futuras situaciones que se
sucesivo. Considera las realidades de | evolutivo y sucesivo. (Tamayo, 2006) encuentran relacionadas entre si.(Tamayo,
Mario 2006 tipo social como totalidades y plantea 2006)
Tamayo que _Ias realidades son _estru_cturadas _ _
relacionadas en entre si (dinamicas)” La conjugacién de todos los conceptos y
materias sustentadas en teorias que tienen
diferentes enfoques generaran modelos y
pondrdn en practicas nuevas teorias y
soluciones.
Referencia: | (Tamayo Tamayo, 2006)
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Nivel comprensivo

Autor/es

Cita

Parafraseo

Redaccién final

Jacqueline Hurtado

2004

Hurtado (2004), define "El nivel
comprensivo toca el campo de las
explicaciones. El investigador ya
no solo percibe caracteristicas
explicitas en el evento, o descubre
aspectos menos explicitos, sino que
establece conexiones entre diversos
eventos, a partir de las cuales puede
formular  explicaciones. Las
explicaciones le permiten al
investigador anticipar situaciones y
también planificar o desarrollar
propuestas de transformacion. En
el nivel comprensivo se ubican los
objetivos explicar, predecir vy
proponer”. (p.37)

El nivel comprensivo permite al
investigador poner en précticas sus
habilidades  tanto  cognitivas 0
psicologica y utilizarlas para establecer
conexiones entre los distintos eventos y
a partir de ellos formular distintas
explicaciones. Estas explicaciones son
el producto de toda una serie de niveles
de compresion desde el como hasta el
porqué de las cosas.(Hurtado, 2004)

El nivel comprensivo permite al
investigador utilizar todos sus
sentidos tanto cognitivos como
psicoldgicos para el desarrollo de
nuevas hipotesis o formulaciones
de diversas explicaciones en las
investigaciones. Dichas
explicaciones son el el producto de
toda una serie de niveles de
compresion; desde el como, hasta
el porqué de las cosas. (Hurtado,
2004)

Este nivel proporcionara al
investigador plantear sus hipotesis
respecto al problema o causante del
problema y asi poder construir
posibles soluciones en las distintas
variantes de solucion.

Referencia:

Hurtado J. (2004)
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Método: Deductivo

Autor/es Ano Cita Parafraseo Redaccion final
Bernal (2006) el método deductivo “Es | El método deductivo es un método que | Para aplicacion del método deductivo
un método de razonamiento que | permite concluir a partir de teorias, articulos, | en una investigacion es necesario
César Augusto Bernal consiste en tomar conclusiones | estudios, etcétera; los mismos son usados | tomar como base teoremas, postulados
Torres 2006 generales para explicaciones | como base para resolver hipotesis de las | de diversos autores, que son aplicados
particulares. EI método se inicia con el | investigaciones. Generalmente pasa de lo | globalmente y que nos ayudaran a
analisis de los postulados, teoremas, | general a lo particular y son aplicados a | concluir hip6tesis o conclusiones
leyes, principios, etcétera, de | conclusiones o0 hip6tesis propuestas. | particulares. (Bernal, 2006)
aplicacion universal y de comprobada | (Bernal, 2006)
validez, para aplicarlos a soluciones o El método deductivo se aplica en las
hechos particulares.” (p.56) investigaciones a partir de postulados,
teorias e investigaciones que sirven
como base para aplicarlos en
soluciones o hipdtesis propuestas de
las investigaciones.
Referencia: (Bernal Torres, 2006)
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Método: Inductivo

Autor/es Ao Cita Parafraseo Redaccion final
Para la aplicacion del método inductivo se
Bernal (2006) define que “Con este | EI método inductivo es un método cuyo | realiza a través de hechos particulares y
método se utiliza el razonamiento para | principio es la obtencion de hechos particulares | finalizan siendo postulados universales.
César obtener conclusiones que parten de | a conclusiones que son de origen general. Este | Estas conclusiones postulan a ser
Augusto 2006 hechos particulares aceptados como | método se origina de investigaciones | investigaciones consideradas como leyes,
Bernal validos, para llegar a conclusiones, cuya | particulares y se concluyen como postulados | fundamentos o teorias validas en toda
Torres aplicacion sea de caracter general. El | universales. (Bernal, 2006) investigacion. (Bernal, 2006)
método se inicia con un estudio
individual de los hechos y se formulan
conclusiones universales gue se postulan Este método deductivo enfoca al
como leyes, principios o fundamentos de investigador a realizar las muestras y
una teoria. (p.56)” estudios en el campo, mediante la
observacion y racionalizacion y formular
conclusiones a través de ellas.
Referencia: (Bernal Torres, 2006)
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Poblacion

Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacion en su Redaccion final
tesis
Hernadez (2001) “Poblacion o | La poblacion es el | La poblacion permite | La poblacion es el conjunto de
universo se puede definir como un | conjunto de unidades | ser el grupo objetivo | unidades particulares que comparten
conjunto de unidades o items que | particulares que | de investigacion y | similitudes y se define como la
comparten algunas notas o | comparten similitudes y | este busca brindar | investigacion estadistica de la
Benjamin peculiaridades que se desean | se define como la | datos estadisticos | investigacion. (Hernandez, 2001). La
Hernandez 2001 estudiar. Esta informacion puede | investigacion estadistica | agrupados respecto a | poblacion permite ser el grupo
Blazquez darse en medias o datos |de la investigacion. | la problematica de la | objetivo de investigacion y este busca
porcentuales. La poblacion es una | (Hernandez, 2001) investigacion; siendo | brindar datos estadisticos agrupados
investigacion estadistica se define esta los clientes de la | respecto a la problematica de la
arbitramente en funcién de sus Empresa WIN PERU | investigacion; siendo esta los clientes
propiedades particulares. Asimismo SAC ubicado en el | de la Empresa WIN PERU SAC
pueden definirse como familias, distrito de Chorrillos. | ubicado en el distrito de Chorrillos,
especies u Ordenes de animales o Lima. (Hernandez, 2001)

plantas; también existen Segun lo anterior mencionado, se
poblaciones sobre los colores y encuentra la muestra, es la seleccion
similares etc.” (p. 127) de la poblacién cuya validez permite
NUmero de Trabajadores y clientes de la empresa WIN PERU SAC. darle los resultados a los estudios con
colaboradores: ciertos criterios estadisticos. (Ferreira.
(Hernandez Blazquez, 2001) 2006). La seleccién de la muestra en

Referencia

este proyecto seran los clientes de
empresa WIN PERU SAC que
permitiran la obtencion de la
informacion para la investigacion a
realizarse.
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Muestra

Autor/es Ano Cita Parafraseo Aplicacion en su Redaccion final
tesis
Ferreira (2006) “La muestra en | La muestra es la | La seleccion de la muestra | Segln lo anterior mencionado, se
estudios cualitativos es una de | seleccién de la | en este proyecto seran los | encuentra la muestra, es la
las claves de la investigacion, y | poblacién cuya clientes de empresa _V}/I,N selgccién de_ la poblaciéon cuya
de ella depende, en gran parte, | validez permite darle PERU SAC qug,permltlran validez permite darle_ los resu_ltaqos
la validez de los resultados de | los resultados a los !af obtencion Olle a 'toz,ets.t”d'os(lgon C.'ertozs'oggge”fs
. . . - . . informacion ara a | estadisticos. (Ferreira. . La
Rej_ane un estudio. Ahora bien, Ialog!ca eSFUd!OS con ,C|(_ertos investigaciénargalizarse. seleccion de la muestra en este
Ferrglra da del Mmuestreo en los estudios criterios estadisticos. proyecto seran los clientes de
Silva 2006 | cualitativos es  totalmente | (Ferreira. 2006) empresa WIN PERU SAC que
diferente a la de los estudios permitirén la obtencion de la
cuantitativos. EI muestreo no se informacion para la investigacion a
realiza de forma probabilistica, realizarse.
ni la muestra es representativa
segun criterios estadisticos.” (p.
43)
NUmero de 50 clientes de WIN PERU SAC.

colaboradores:

Referencia: | (Ferreira da Silva, 2006)
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Unidades informantes

Autor/es Ano Cita Parafraseo Descripcion de cada Redaccion final
unidad informante
1981
IICA (1981) “Una Unidad | Las unidades informantes | a) Clientes de WIN PERU
Informante es todo elemento | es todo elemento que SAC. Para el desarrollo de la investigacion,
0 unidad individual que | integra la poblacion de la | b) Trabajadores de WIN | ¢4, imprescindibles las unidades
conforma una poblacién o | investigacion y  estas PERU SAC. informantes, que es todo elemento que
universo  definido  para | brindan informacion integra la pc;blacién de la investigacion y
alcanzar los objetivos | detallada del lugar a estas brindan informacién detallada del
propuestos en la encuesta. No | investigar, pueden ser: lugar a investigar, pueden ser: Empleados
existe una definicion standard | Empleados individuos que individuos que, se puedan manejar
para una Unidad Informante, | se puedan manejar informacion veridica. (IICA, 1981)
pero generalmente un | informacion veridica.
cuestionario debe ser Ileqado (IICA, 1981) Respetando lineas arriba, los
para cada Unidad entrevistados en el presente estudio para
Informante. la obtencion de informacion seran: Los
clientes de WIN PERU SAC vy los
trabajadores del mismo.

Numero de 3

Unidades

Informantes:

Referencia: (Instituto Interamericano de Cooperacién para la Agricultura, 1981)
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Técnica: Encuesta

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su Redaccion final

tesis

Delgado (2012) define “La encuesta | La encuesta es una investigacion | Este procedimiento | La encuesta es una
es una investigacion realizada sobre | que se realiza sobre una poblacion | podra unir la | investigacion que se
una muestra de sujetos | 0 muestra de estudio amplio de la | informacion que se | realiza sobre la
representativa de un colectivo mas | vida diaria , utilizando técnicas | obtendra de las | poblacién o muestra de
amplio, que se lleva a cabo en el | estandarizadas de preguntas con el | respuestas de  la | estudio , utilizando
contexto de la vida cotidiana, | objetivo de obtener respuestas | poblacion de estudio | técnicas adecuadas de
utilizando procedimientos | cuantitativas de una variedad de | para poder estudiarla y | preguntas con el fin de
2012 estandarizados de interrogacion, | peculiaridades objetivas o0 | llegar a una conclusién | poder obtener
Sotillos con el fin de obtener mediciones | subjetivas de la poblacion de | mas exacta de la | respuestas cuantitativas
cuantitativas de una gran variedad | estudio.(Delgado, 2012) investigacion la cual | de variedad de
de caracteristicas objetivas 0 nos permitird obtener | peculiaridades objetivas
subjetivas de la poblacion.(s.p) con eficiencia | y subjetivas de la
resultados. poblacién de
estudio.(Delgado,
2012)

Irene Delgado

Referencia:
(Lopez Nieto & Delgado Sotillos, 2012)
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Instrumento: Cuestionario

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su Redaccion final
tesis
Abad  (1997)  define  “Un | El cuestionario es la agrupacién de | De esta manera, la | El instrumento
cuestionario, el conjunto de | preguntas que estan elaboradas a | aplicacion del | cuestionario es la
preguntas, preparadas | medida  sobre  sucesos que | cuestionario tendrd el | agrupacion de
Francisca cuidadosamente, sobre hechos vy | conciernen a la investigacion , para | propdsito de obtener | preguntas que estan
Abad Garcia. aspectos que interesan en una | la respuesta de la poblacion | informacion elaboradas a medida
investigacion, para su contestacion | general de estudio o la muestra de | alcanzando los | sobre  sucesos  que
1997 por la poblacién general o una | interés del investigador | objetivos del estudio | concierne a la
muestra a la que se extiende el | (Abad,1997) llegando a conocer de | investigacion, para la
estudio emprendido.”(p.51) manera enféatica las | respuesta de la
interrogantes 'y poder | poblacién o muestra que
tener una  mejor | se esta
indagacion  de  la | estudiando.(Abad,1997
situacién. )
Referencia: | (Abad Garcia, 1997)
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Técnica: Entrevista

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su Redaccion final
tesis

Packer (2018) infiere que “La | La entrevista es un instrumento | Sin duda, esta | La entrevista es un
entrevista es un instrumento | objetivo y fiable. Es un dialogo | herramienta permitird | instrumento objetivo y
cientifico social que es neutro y | cotidiano que evita eludir lo ficticio | que la investigacion | confiable. Es un dialogo
confiable, anadlogo a una vara de | de la entrevista tradicional con el | pueda ser objetiva y | que evita eludir Ilo
medicion. Es una conversacién | realce del control y la normalidad. | fiable, sin caer en lo | abstracto para poder
cotidiana, entonces evita la | Es mejor en su veracidad evitando | cotidiano. Aportara en | obtener respuestas

Martin Packer 2018 artificialidad de la entrevista | lo subjetivo que pueda darse en el | recibir informacion | concretas, claras vy
convencional con el énfasis en el | entrevistado. (citado por Packer, | mas efectivay real para | precisas. Se  podra

control y la estandarizacion, y es
superior en su sensibilidad a las
experiencias  Unicas y la
subjetividad del entrevistado.”
(p.69)

2018)

la investigacion que se
realiza, se podra aclarar
respuestas que no
hayan sido claros y se
obtenga datos validos.

Referencia:

(Packer, 2018)

aclarar interrogantes y
es
efectiva.(Packer,2018)
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Instrumento: Guia de entrevista

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis Redaccion final
Humberto
Naupas - o . ) . . ] -
Paitan Naupas, Valdivia, Palacios | La guia de entrevista es un | De esta forma, este instrumento | La guia de entrevista es un
’ & Romero (2018) infieren | instrumento bien | nos permitird poder dirigirnos al | Instrumento que sirve como
que “La guia de entrevista | elaborado no impresa que | entrevistado de una manera | tecnica de !a entreylsta que
Marcel es el instrumento, la | contiene preguntas | eficaz formulando preguntas F’ebe ser bien realizado no
arcelino . . , .
Raul Valdivi herramienta que sirve a la | exactas que seran | exactas y correspondientes con Impres_o, con preglrj]nt_as (_:Iar(ils
au aldivia .. . L . ] . L,
. técnica de la entrevista, | dirigidas al entrevistado | el fin de obtener informacién y concisas e,n una_ 9]§5|mpe
Duefias, . . . . , Qque seran dirigidas al
gue consiste en una hoja | en una determinada | precisa. .
simple no impresa, bien | sucesién (Naupas entrevistado en una
2018 P d P ’t. Valdivi ' Palaci pg: determinada secuencia.
Josds  Josefa preparada, que contiene | Valdivia, alacios (Naupas, Valdivia, Palacios &
las preguntas a formular | Romero,2018)
Palacios ) Romero,2018)
al entrevistado, en una
Vilela,

Hugo Eusebio
Romero
Delgado

secuencia determinada.”.
(p.298)

Referencia:

(Naupas Paitan, Valdivia Duefias, Palacios Vilela, & Romero Delgado, 2019)
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