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Resumen

La investigacion titulada “Plan MID para mejorar la satisfaccion del cliente en una
empresa Optica, Lima 20207, fue creado con el objetivo de presentar una propuesta de

solucion, mediante estrategias que promuevan el logro de las expectativas de los clientes.

Para efectos de esta investigacion, se emple6 un enfoque mixto, bajo el sintagma
holistico, de tipo proyectiva, considerando un nivel comprensivo, empleando el método
inductivo y deductivo. La poblacién fue de 1,200 clientes, utilizando una muestra de 60
personas, las cuales fueron encuestadas; asimismo, las unidades informantes para las 4
entrevistas realizadas fueron 2 clientes y 2 colaboradores. El instrumento empleado fue el
cuestionario Servqual, constituido de 5 categorias y 22 preguntas, posteriormente se utilizé
el diagrama de Pareto y el software IBM SPSS Statistics para procesar los datos
cuantitativos. Para las entrevistas se utilizé una guia de entrevista y los datos cualitativos
obtenidos se procesaron en el software Atlas.ti. Una vez recopilada la informacién, se

procedié a realizar el diagnostico mediante la triangulacion de los datos.

El estudio determind que los principales problemas que afectan la satisfaccion de
los clientes son: la carencia de un servicio de calidad, la falta de una metodologia de
planificacion, seguimiento y evaluacion de las labores, asi como la falta de buenas
practicas en el control de calidad. Por consiguiente, la propuesta se basada en la mejora de
la calidad del servicio, en la implementacion de una metodologia de trabajo y en la

difusion de buenas practicas en el control de calidad.

Palabras clave: satisfaccion del cliente, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y tangibilidad.
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Abstract

This research entitled “MID Plan to improve customer’s contentment in an optical store,
Lima 2020” was carried out with the aim of creating a plan to enable consumers to have a
better satisfaction in this optical business through strategies leading to meet its
expectations.

For this purpose, this investigation has been performed based on a mixed method
with a projective-type holistic approach and on a comprehensive level by applying both the
inductive and deductive methods. A total of 60 people out of 1,200 customers were
surveyed and involved in the sample. Likewise, four (4) interviews from two (2) customers
and two (2) employees served as reporting units. A Servqual questionnaire, composed of
five (5) categories and twenty-two (22) questions, was administered so as to collect the
quantitative data to be subsequently processed using the Pareto diagram and the IBM SPSS
Statistic software. The qualitative data was gathered from the interviews with the aid of an
interview guide, then processed by means of the Atlas.ti software and finally triangulated
afterwards to obtain the diagnosis.

The study revealed that lacking in quality service, in planning methodology, in
work monitoring and assessment, and that the need for an adequate quality control are the
main problems compromising the customer’s satisfaction level. Therefore, the plan aims to
enhance the quality service, implement a work methodology, as well as to promote best
practices for quality control.

Key words: customer’s satisfaction, reliability, response capacity, assurance, empathy and

tangibility.
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INTRODUCCION

La presente investigacion titulada “Plan MID para mejorar la satisfaccion del cliente en
una empresa optica, Lima 2020”, fue elaborada con la intencion de potenciar el nivel de
atencion que reciben los clientes; dentro de este marco se determiné como categoria
problema la satisfaccion del cliente, asi como, sus subcategorias, las cuales fueron:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad; concluyendo con la

elaboracion de la categoria solucion.

Para un analisis completo, se emple6 el enfoque mixto, apoyado de los métodos
deductivo e inductivo, seguido de la recopilacidn de datos; con la base establecida se logré
una comprension holistica de esta manera es que se ha conseguido presentar una propuesta

de solucién.

La investigacidn esta compuesta por cinco capitulos, en el capitulo I, se expone el
planteamiento del problema, tomando como base, informes a nivel internacional y
nacional. Luego, se presenta la justificacion tedrica, metodoldgica y practica; hasta las

limitaciones.

En el capitulo Il, se muestra el marco teorico, con los antecedentes internacionales

y nacionales, seguido de las bases tedricas, marco fundamental y conceptual.

En el capitulo Ill, se detalla la metodologia de investigacion, mostrandonos el
método, enfoque, tipo y disefio de la investigacion. Seguido de técnicas e instrumentos de

recoleccion, procesamientos y andlisis de datos; culminando con los aspectos éticos.
En el capitulo 1V, encontramos la descripcion de los resultados cuantitativos y
cualitativos; luego, se detalla la propuesta de solucion fundamentada en objetivos y

estrategias; culminando con la discusion de los resultados.

El capitulo V, nos muestra las conclusiones y recomendaciones concernientes a la

investigacion. Finalmente, se determing las referencias y anexos del trabajo realizado.

14



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1  Planteamiento del problema

Actualmente las organizaciones se encuentran afrontando un escenario donde cada vez los
clientes son més exigentes y con poco grado de fidelidad a las marcas; estos evalian y
comparan de manera constante la calidad del servicio que reciben; lo que muchas veces los
lleva a sentirse descontentos puesto que no se cubren sus expectativas; y es este el
escenario que nos lleva al tema de estudio que es la satisfaccion del cliente; por ello, a
nivel internacional se ejecutd una revision de los factores mas importantes y que aporten a
la investigacion. En este sentido, se evidencié que, en Republica Checa, apoyado por la
OSCE, se hizo una revision de la calidad brindada por los servicios publicos y las
expectativas generadas en los ciudadanos por experiencias previas de dichos servicios,
donde proponen el uso de las cartas de servicio y explican el uso de las mismas, las cuales
contienen informaciéon bésica de los servicios prestados, los estandares del servicio
ofrecido y los pasos a seguir para presentar sus quejas o sugerencias. Permitiendo a futuras
investigaciones tomar una decision informada al aplicar el uso de las cartas de servicio,
este estudio sefiala que para lograr la efectividad se deben supervisar los cambios
propuestos, medir el desempefio de los mismos e impulsar a la mejora continua (Loffler,
Parrado & Zmeskal, 2007).

Por otro lado, en la India, el Instituto Nacional de Tecnologia Motidal Nehru,
realiz6 una investigacion para identificar los factores que determinan la satisfaccion de los
clientes que usan los ferrocarriles como principal medio de transporte, esto a causa de la
gran acumulacién de pasajeros en las estaciones del tren. Encontrando que los factores de
mayor impacto en el servicio son: el comportamiento de los colaboradores hacia los
pasajeros, la informacion de los anuncios, las instalaciones bésicas, la seguridad del

pasajero y equipaje, ademas de amenidades basicas y refrescos (Shefali, 2010).

A nivel nacional se investigo la calidad de las empresas en Per( a cargo de la
Universidad Georgetown, donde se estudio los factores de éxito de la calidad en dos
periodos de las empresas en Per( en el 2006 y luego de cinco afios se analiz6 en 2011.

Dicha investigacion permitio determinar a los autores que existe una tendencia al cambio
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enfocado a la calidad, la cual busca cumplir los requerimientos y expectativas del cliente;
destacando que uno de los factores de mayor impacto es el liderazgo de la alta direccion,
su compromiso y motivacion hacia los colaboradores permite que sea mas factible alcanzar
los objetivos propuestos dentro de cada organizacion (Benzaquen, 2013). Por otra parte, se
realizd la encuesta nacional de satisfaccion ciudadana por encargo de la Presidencia del
Consejo de Ministros, donde se pudo evidenciar los factores que impactan en la
satisfaccion del usuario que visita las entidades publicas del pais; teniendo como resultado
que el principal factor es la atencién al personal, seguido por el resultado de la gestion
realizada y en tercer lugar la informacion recibida (Ipsos Public Affairs, 2017).

Dentro de este escenario, se realizo un estudio a nivel nacional por Campafia Smart
a 1,000 clientes de instituciones financieras con el objetivo de conocer la opinion directa
de ellos en relacion a su nivel de satisfaccion, se encontré un nivel bastante alto; sin
embargo, indican que en el momento que sintieron disconformidad por el servicio en su
mayoria de veces fue porque les brindaron una explicacion deficiente del producto y a
pesar de ello un 75% no presentd una queja formal a razon de que cree que esto es una
pérdida de tiempo. Por otra parte, los clientes perciben que se recibe un mejor trato de
parte de los empleados si el cliente conoce al gerente o si tiene una buena vestimenta, lo
cual los hace sentirse juzgados por su apariencia; puesto que no reciben la atencion que
merecen (Sanford, 2016).

Adicionalmente, dentro de la investigacion realizada en el mercado peruano para
conocer el nivel de madurez de la gestion operativa, enfocada a la experiencia del cliente;
evidencio que aquellas empresas que ofrecen una experiencia superior a sus clientes logran
crecer alrededor de un 8% a 26% mas que las que no lo logran. Por otro lado, una gran
cantidad de empresas alcanzaron poner en marcha acciones en favor de la satisfaccion del
cliente; sin embargo, el 40% de sus colaboradores no conocen dichas acciones; al analizar
el sector consumo se constatd que el 67% de las compafias cuentan con un area de
satisfaccion al cliente y que 85% es el nivel de satisfaccion promedio obtenido de las
encuestas a sus clientes, donde el 48% de ellos creen que lo mas significativo es la calidad
del servicio. Por ultimo, solo el 33% de las compafias implementa acciones de mejora.
(Delloite, 2017).
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La organizacion de estudio es una Optica peruana, con 13 afios de experiencia en el
rubro, se encuentra ubicada en el distrito de Miraflores en la ciudad de Lima y cuenta con
una Certificacion 1SO 9001:2015 desde hace aproximadamente 3 afios. Esta dedicada a la
comercializacion y produccion de lentes de uso personal y de seguridad, durante el proceso
realiza la medida de toma de la vista a los clientes que asi lo soliciten. Sin embargo, en la

organizacion se identifico tres causas que afectan la satisfaccion de sus clientes:

La primera causa es la postergacion de las fechas de entrega debido a que los
productos no son terminados a tiempo, esto a razén que el material llega fuera de la fecha
pactada con el cliente, no se pide a tiempo el material al proveedor y algunas veces llega
defectuoso; por lo que debe fabricarse nuevamente el producto. Por otro lado, no se ejecuta
el seguimiento oportuno a las ventas realizadas, este se ejecuta el mismo dia de la entrega;
ademas, cuando se recibe el material enviado por los proveedores no es revisado en el
momento, sino recién cuando esta cercana la fecha de entrega. Del mismo modo, no existe
una cultura de compromiso orientada a la satisfaccion de los clientes; también, el area de
taller no logra cumplir las programaciones de sus pedidos, debido a que el personal es
nuevo y no cuentan con una planificacion del trabajo; finalmente, los procedimientos del

area estan desactualizados.

La causa numero dos es la omision de informacion complementaria debido a que el
procedimiento no contempla esta situacion porque solo existen procedimientos generales y
no hay actualizacién de los mismos; ademas, existe presion por el cierre de la venta, los
vendedores quieren captar la mayor cantidad de clientes que compren en el menor tiempo
de atencion posible; lo que en ocasiones los lleva a omitir informacion relevante para el
cliente. Por otro lado, el tiempo de espera es prolongado entre las atenciones; debido al
aforo limitado de la tienda y por la pandemia, el tiempo de atencion de cada paciente es de
alrededor de cuarenta a cincuenta minutos desde el inicio de la medida de la vista.
Finalmente, la causa nimero tres es la disminucion del personal, debido a la renuncia de un
colaborador del area de ventas por desacuerdo con la reduccion del sueldo que se dio al
inicio de la pandemia; asimismo, se brind0 licencias casi de manera simultanea por
enfermedad a tres trabajadores; otro aspecto que acrecentd la falta de personal fue la
rotacion del puesto de vendedor, debido a que durante tres meses hubieron dos personas
que ocuparon el cargo, dejando con un personal menos para la atencion a los clientes en

algunos periodos de tiempo.
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1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Problema general

¢Como mejorar la satisfaccion del cliente en una empresa 6ptica, Lima 2020?

1.2.2 Problemas especificos

¢Como es la satisfaccion del cliente en una empresa Optica, Lima 2020? ;Cuéles son los
factores que inciden en la satisfaccion del cliente en una empresa dptica, Lima 20207

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
Proponer un plan de accion para mejorar la satisfaccion del cliente en una empresa Optica,
Lima 2020.

1.3.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la satisfaccion del cliente en una empresa éptica, Lima 2020.

Explicar los factores que inciden en la satisfaccion del cliente en una empresa 6ptica, Lima
2020.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Tebrica

La investigacion se justifica en tres teorias; en primer lugar, la teoria de las colas debido a
que permite identificar los cuellos de botella que afectan la cadena de trabajo y hacen que
no se pueda cumplir con las fechas de entrega pactadas con los clientes. La segunda teoria
es la estructuralista que proporciona la comprension del funcionamiento interno de la
organizacion, entendiendo de este modo que el todo es mas que la suma de sus partes.
Finalmente, la teoria de la mejora continua permite identificar los puntos que necesitan ser

mejorados y a su vez aplica correcciones que buscan la causa raiz del problema.
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1.4.2 Metodoldgica

Para esta investigacion se utilizo el enfoque mixto-proyectivo debido a que nos
proporciond una visién completa; a su vez se empleo el sintagma holistico porque mostré
mediante el analisis una vision amplia del problema de estudio; el tipo de investigacion
proyectiva fue para generar una propuesta que permita corregir y solucionar los problemas
que enfrenta la empresa Optica en la atencion que brinda a sus clientes, se implementé el
nivel de investigacion comprensivo para interpretar los hechos presentados en relacion a
otros, lo que logrd que sea de facil entendimiento; se us6 el método inductivo porque
mostré desde lo particular hasta lo general de un problema y el método deductivo porque

va en el sentido inverso, de lo general tedrico al problema de estudio.

El instrumento de recopilacion de datos cuantitativos fue el cuestionario y de datos
cualitativos la guia de entrevista, acompafiados de las técnicas: encuesta y entrevista
respectivamente; la aplicacion de ellos permitié realizar el diagndstico de la situacion real
de la empresa con respecto a la satisfaccion del cliente, asimismo, clarifico la orientacion
de la propuesta de solucion, la cual pretende generar un impacto positivo en la

organizacion.

1.4.3 Préctica

La investigacion se realizé con el fin de conocer el nivel de satisfaccion de los clientes
debido que ha incrementado la cantidad de postergaciones de fecha de entrega a los
mismos, ademas, no se cuenta con procedimientos actualizados en los procesos misionales
y en los ultimos meses ha incrementado la rotacion del personal; este estudio tuvo como
fin explicar cuéles son los factores que inciden en la satisfaccion de los clientes de la
empresa. Posterior a la obtencion de los resultados se propone un plan de accion para
mejorar la satisfaccion de los clientes de la empresa Optica estableciendo una ruta a seguir,
aportando a la mejora continua de la organizacion. De este modo, la gerencia general podra
acceder a un anélisis a profundidad de la percepcion que sus clientes tienen de la

organizacion.
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1.5 Limitaciones de la investigacion

1.5.1. Temporal
Debido a que la investigacion se realizd solo en cuatro meses, lo cual dificulté su
elaboracion, puesto que a la vez se debid cumplir con las responsabilidades laborales y

personales adquiridas previamente.

1.5.2. Espacial

A razon de que la raza humana esta afrontando una pandemia mundial desde principios de
afio, lo que ha generado que se suspendan las clases presenciales a todo nivel, eventos y
reuniones; por esta coyuntura el proceso de la creacion de la investigacion se ha realizado

de manera virtual.

1.5.3. Recursos

El recurso principal es el internet, al cual se ha tenido acceso limitado, porque ha
presentado problemas por la gran demanda a nivel nacional lo que ocasiona interrupciones
y bajas de la sefial. Por ultimo, se hizo poco uso del recurso fisico debido a la pandemia

antes mencionada.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacién
2.1.1 Antecedentes internacionales

En cuanto a los antecedentes internacionales, en Ecuador, Santana & Tomala (2018)
comprobaron que la carencia de una buena comunicacion interna se suscita cuando los
colaboradores no tienen claras las funciones a realizar; asimismo, evidenciaron que no
habian sido analizados los pasos para realizar la entrega de un pedido del rubro éptico;
sumado a ello, al no capacitar a los colaboradores en el mejoramiento de sus labores se
encontrd que estas no eran realizadas de manera eficiente y como consecuencia los pedidos
se entregaban fuera de la fecha establecida. Por lo que concluyeron que el area de logistica
requiere de un flujograma acorde a las funciones de cada colaborador y procedimientos
enfocados en el rubro, ademés de la implementacion de un programa de seguimiento de
pedidos; lo cual permite un ahorro en tiempo y dinero al cumplir de manera efectiva con la
entrega de los pedidos, donde el beneficio mayor sera la captacion de nuevos clientes y la

fidelizacion de los clientes actuales.

De manera similar en Colombia, Cortés (2018) al medir el nivel de satisfaccion de
los clientes encontré que uno de los elementos determinantes es la experiencia y el
conocimiento de los optémetras en el momento de la venta, obteniendo que un 60% de los
clientes se encuentran muy satisfechos con dicha experiencia y un 34% se encuentra
bastante satisfecho; otro factor dominante es el cumplimiento de la entrega en la fecha
pactada, evidenciando que solo el 54% de los clientes se sienten muy satisfechos.
Concluyendo que para incrementarla es necesario implementar actividades que consideren
la planeacion estratégica, permitiendo asi el crecimiento de la Optica; estas a su vez deben
fortalecer la calidad del servicio brindado y a captar nuevos clientes, asi como fidelizar a
los actuales, para generar mayores ingresos en la organizacion; el complemento desde la
parte interior son las estrategias que incluyan la actualizacion de los procesos de las areas e

incorporacion de politicas dirigidas hacia el bienestar de los colaboradores.

En Ecuador, Rivera (2019) al evaluar la calidad del servicio brindada a los clientes

y la satisfaccion de los mismos, evidencio que la dimension con menor porcentaje de
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aprobacién es la de confiabilidad, demostrando el gran distanciamiento que habia entre la
percepcion del cliente versus la expectativa que este tenia del servicio; esto a causa de que
no existia el cumplimiento de las fechas establecidas, no habia una comunicacion del
estado y las respuestas llegaban mucho tiempo después de haberlas solicitado; lo cual
genera un total descontento. Se comprobd que la calidad del servicio impacta e influye en
el nivel de satisfaccion de los clientes, evidenciando la importancia de trabajar enfocados
en la atencion, mediante una cultura de servicio; antes, durante y después de la adquisicion,

esta es la clave para lograr una relacion solida a lo largo del tiempo.

Bajo este enfoque en México, Alpizar & Hernandez (2015) demostraron que ocho
de cada diez clientes encuestados manifiestan sentirse satisfechos en referencia a las
facilidades de crédito que ofrece la organizacién, debido a que se les atiende de forma agil
y répida cuando este es solicitado. Por otro lado, se obtuvo como resultado que 90 de cada
100 clientes recomendarian el servicio que ofrece la empresa; esto a razon de que se
sienten satisfechos con los precios ofrecidos, la calidad de la atencion y productos, las
garantias que reciben en caso de tener problemas con el bien adquirido, las facilidades de

pago y con la atencidn recibida por parte de los colaboradores.

A su vez, en Guatemala, Del Cid (2018) constaté que los clientes manifiestan
sentirse totalmente satisfechos con la calidad de atencidn que le brindan los colaboradores;
demostrandolo asi en la encuesta realizada donde expresaron que el servicio es excelente.
Al ser evaluados sobre la velocidad del servicio durante su permanencia en las
instalaciones consideraron que esta es rapida, lo cual es percibido al momento que los
colaboradores toman de manera agil su pedido y no sienten que tienen que esperar mucho
tiempo por la entrega de su orden. No obstante, encontrd que la organizacion no cuenta con
un medio que permita a los clientes manifestar sus reclamos, quejas, sugerencias o

felicitaciones.

2.1.2 Antecedentes nacionales

En cuanto a los antecedentes nacionales, Tuanama (2019) constatd mediante una encuesta
que el 96.7% de los clientes consideran que obtienen una gestion administrativa de nivel
regular y que el 70.7% considera que el nivel de satisfaccion que le ofrece la empresa

Optica es bueno y el 29.3% considera que es de nivel medio. En este estudio se comprobo
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la existencia de una relacion positiva entre la satisfaccion de los pacientes y la gestion
administrativa de la organizacién obteniendo una correlacion de Spearman de 0.285; por
otro lado, obtuvo el coeficiente de 0.305 en la relacion de la direccion y la post venta
demostrando que existe una relacion positiva importante entre ambas; de la misma forma

existe esta relacion entre el control de calidad y la entrega final del producto.

Murillo (2020) encontré que el grado de nivel de satisfaccion del cliente en una
empresa del rubro 6ptico es regular debido a que no existe lineamientos que busquen
mejorarlo; del mismo modo determiné que el implementar un sistema de gestion de calidad
basado en la norma internacional 1SO 9001:2015 representaria una clara ventaja
competitiva, donde se debe buscar determinar los factores que impacten de manera positiva
en el nivel de satisfaccion del cliente, sin dejar de lado un canal de comunicacién entre
clientes internos (colaboradores) y externos (proveedores); puesto que permitird identificar
y reducir los riesgos a los que se enfrenta la organizacion, igualmente analizar el flujo de
los pedidos y desarrollar una planificacion del abastecimiento necesario para poder cumplir

con la entrega de los clientes en el momento que estos los requieren.

Por su parte, Poggi (2018) evidencia que no hay una adecuada comunicacién entre
las areas lo que ha traido como consecuencia errores en las ordenes solicitadas por los
clientes, siendo necesario implementar un sistema de mejora continua que se centre en la
gestion por procesos, pero que a su vez incluya la mejora en la parte tecnoldgica y de
infraestructura de la organizacion; permitiendo de esta manera disminuir los tiempos
empleados y asi aumentar el nivel de servicio brindado a los clientes; asimismo, parte de
ese proceso debe ir acompafado de la estandarizacion de la cadena logistica, de manera
que permita cumplir con la entrega a tiempo de las érdenes de compra, lo que como

consecuencia conseguird una mejor atencion al cliente.

Landa (2017) evidencidé que un 50% de los clientes estan satisfechos con la calidad
del servicio que reciben, un 38% se encuentran en un nivel medio de satisfaccion y un 12%
encontraron que la calidad es desfavorable. Al evaluar la dimension producto/servicio se
encontrd que un 60% esta en el nivel favorable; por lo tanto, con los resultados
conseguidos determind que la satisfaccion del cliente impacta de manera significativa en el
aumento de las ventas, de la misma forma influye la calidad del producto en la satisfaccion

del cliente y en el incremento de las ventas.

23



Finalmente, Romero (2017) determind que el 52% de los clientes se encuentran
regularmente satisfechos, la principal razon es la calidad de atencidn que se les brinda. A
su vez, se identificaron los factores que generan esta disconformidad con el servicio y estos
son: el tiempo que deben esperar los clientes para ser atendidos, la falta de amabilidad y
empatia por parte de los trabajadores, los clientes manifiestan que es muy poca la
informacion brindada al momento de asistir por una atencion y ello no les permite
comprender los pasos a seguir; por otro lado, cuando presentan una duda o consulta, el
tiempo que deben esperar para que esta sea resuelta es muy prolongado, lo que desanima a

los clientes a repetir la adquisicion del servicio.

2.2 Bases teoricas

2.2.1 Marco fundamental

La teoria de las colas desde el punto de vista de Agner Krarup, hace referencia a que esta
permite encontrar los cuellos de botella de los procesos y estudia los tiempos de espera de
los clientes en el momento de la solicitud de su atencién o en el periodo total del servicio
recibido. Asimismo, la investigacién de como funcionan las colas permite concebir el
servicio que se puede brindar de acuerdo a los recursos que se poseen; ademas, de la
manera que estos pueden modificarse conforme al resultado que se desea obtener en
referencia a la satisfaccion de los clientes. También, permite recopilar los datos necesarios
para determinar el nimero adecuado de asientos a ser ocupados durante la espera del
cliente y la organizacion necesaria que se debe implementar durante todo el proceso de
atencion. Este enfoque permitio comprender los procesos que generan retrasos en las
entregas de los pedidos; asimismo, posibilité identificar los tiempos de espera, la cantidad
de clientes esperando y los tiempos muertos durante la cadena de suministro (Chiavenato,
2006; Lopez & Gen, 2018 y Garcia, 2015).

La teoria estructuralista sustentada por Amitai Etzioni analiza a la organizacion
como un todo; asi como, las interrelaciones de las partes que se vinculan con el todo;
enfatiza que la importancia de la estructura organizacional radica en que el todo excede a
la adicion de las partes. Bajo este analisis, se comprende que las partes que conforman una
organizacion dependen entre si, pero que a su vez reciben influencia del exterior; por

consiguiente, las organizaciones se consideran sistemas abiertos y como consecuencia,
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presentan disyuntivas las cuales generan roces o tensiones; el resultado de este proceso
debe orientarse a traer el avance de la organizacién. En otras palabras, la teoria
estructuralista considera que las organizaciones afrontan una gran variedad de dificultades
u obstéaculos; los cuales son catalogados con la finalidad de que la responsabilidad de ser
resueltos sea asumida segun el area que corresponda en cada entidad. Este enfoque
permitié conocer el funcionamiento dentro de las organizaciones y cOmo estas se ven
afectadas por la interaccion entre las areas y el impacto de los estimulos exteriores; por
otro lado, ver como la unién de cada parte de la organizacién genera un impacto potencial
en el desarrollo de la misma cuando se orienta hacia la innovacion y generacién de valor
(Chiavenato, 2006; Isarias & Lozano, 2011 y Galarreta, 2017).

La teoria de la mejora continua proporciona el lineamiento a seguir con el fin de
obtener soluciones efectivas para cada problema detectado, estd basada en el ciclo PHVA
de Deming compuesto por planificar, hacer, verificar y actuar; el cual posibilita cumplir
con los objetivos de calidad definidos en la organizacion. Calidad consiste en la
identificacion y satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes; plasmada en
indicadores medibles, buscando que lo ofrecido cubra o supere lo solicitado a un costo
aceptado por el usuario; la calidad enfocada a los clientes posee diferentes niveles y abarca
gran variedad de aspectos que requieren los consumidores para estar satisfechos con el
servicio o producto adquirido. Bajo esta perspectiva, esta teoria busca de manera constante
mejorar lo ofrecido a los clientes, por consiguiente, logra su permanencia en el mercado
bajo la identificaciébn de fallas y errores en el sistema;, ademas, se le suma la
retroalimentacion durante la ejecucion de sus procedimientos. Este enfoque facilitd
comprender la importancia de establecer un meétodo para la mejora continua de la
organizacion que le permita alcanzar las metas trazadas (Ayma, 2018; Alvarez & Rivera,
2019 y Poggi, 2018).

2.2.2 Marco conceptual

Para comprender de manera profunda el problema de estudio se revisé de manera

conceptual las opiniones de diversos autores:

La satisfaccion del cliente se expresa con el estado de animo en que se encuentra

una persona al contrastar el ideal esperado del servicio o producto con el beneficio
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percibido de la compra realizada; a su vez es la capacidad de hacer realidad las
expectativas del consumidor, para conocer si se ha logrado el objetivo planteado se puede
medir el resultado después de la compra, lo cual es elemental a fin de poder generar
estrategias de fidelizacion. En este sentido, se puede entender a la satisfaccion del cliente
como el sentimiento de agrado o desagrado que experimenta una persona como resultado
de la experiencia de compra actual versus ocasiones anteriores de productos o servicios
similares; cuando un cliente obtiene resultados de menor calidad a lo esperado queda
insatisfecho, pero si la experiencia cubre sus expectativas queda satisfecho. No obstante, si
la experiencia sobrepasa sus expectativas queda muy satisfecho. Del mismo modo, esto
sucede durante todo el proceso de la compra; desde la seleccion del bien o servicio, la
realizacion del mismo, el cumplimiento de las condiciones pactadas para la entrega, la
recepcion de la compra, el servicio posterior a la venta y la resolucién de conflictos;
asimismo, los beneficios ofrecidos para la recompra; dependiendo de la vivencia el cliente
mostrard si se siente satisfecho o insatisfecho, hecho fundamental para mantener una
relacion a largo plazo; que nos permitira fidelizar a nuestros clientes. Por otro lado, si una
organizacion desea alcanzar la satisfaccion de sus clientes debe brindarles calidad, la cual
sientan reflejada durante la integridad de la ejecucion del servicio, lo que es méas que el
simple hecho de resguardarlos contra los vaivenes que podrian afrontar. Este analisis
permitio clarificar el concepto de satisfaccion del cliente, el cual se enfoca desde el inicio
de la compra hasta la resolucion de las incidencias post venta. (Diaz & Yampi, 2018;
Trejo, 2017; Landa, 2017; Mesias, 2019 y Romero & Romero, 2006).

Se pudo identificar que la satisfaccion al cliente abarca cinco sub categorias, en
primer lugar, la fiabilidad que es la capacidad que tiene una organizacion para cumplir con
los resultados ofrecidos, demostrandola a través del cumplimiento de sus promesas y
tiempos de entrega del servicio, su capacidad de resoluciéon de problemas y fijacién de
precios (Matsumoto, 2014; Bustinza, 2013 y Castillo, 2016). Ademas, se puede confiar en
que lo realizara de forma segura y teniendo cuidado (Castillo, 2016). En segundo lugar, la
capacidad de respuesta que es la accion inmediata para apoyar a los clientes, a su vez poder
entregar el servicio en el tiempo establecido, sea en persona, por correo o via telefénica;
adicionalmente, es la facilidad de acceso que se le brinda al cliente ante un posible
inconveniente (Castillo, 2016; Cutimbo & Apcho, 2019 y Salazar & Vilchez, 2019).
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En tercer lugar, la seguridad que es la dimension relacionada con infundir confianza
y garantia en el servicio, basada en el entendimiento del mismo mas la calidad de atencion;
logrando que durante todo el servicio los clientes se sientan con la tranquilidad de que se
cumpliran todos los puntos acordados. Para ello la empresa capacita a su personal y lo
fideliza con la intencion de que logren transmitirla a los clientes (Cutimbo & Apcho, 2019;
Escobedo, Luque, Rios, & Tapia, 2019; Matsumoto, 2014).

En cuarto lugar, la empatia que es la preocupacion por la atencion especializada y
personalizada que se les da a los clientes, comprendiendo sus necesidades como si fueran
las suyas y adaptando el servicio a sus preferencias; la razon de ser de esta dimension es
mostrar que son importantes para la organizacion (Salazar & Vilchez, 2019; Cutimbo &
Apcho, 2019; Matsumoto, 2014). Finalmente, la tangibilidad la cual hace referencia a la
estructura fisica de la organizacion, las cuales pueden ser aprovechadas para una
experiencia agradable (Diaz & Yampi, 2018; Romero & Romero, 2006 y Alvarez &
Rivera, 2019). Del mismo modo, considera las maquinarias e instrumentos, materiales para
la comunicacion y la gestion proporcionada por las personas (Diaz & Yampi, 2018 y
Alvarez & Rivera, 2019).
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

3.1 Método de investigacion

Esta investigacion se baso en el método inductivo, el cual es un proceso que nos conduce a
investigar y describir, mediante una operacion légica que implica ir desde el andlisis
particular hasta el general. Ademas, se apoya en la observacion constante de un fendbmeno
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014; Del Cid, Méndez, & Sandoval, 2011). La
importancia del método inductivo se basé en que permiti6 analizar y delimitar el problema,

obteniendo datos confiables con caracteristicas que se repiten; para luego sintetizarlas.

A su vez, se utilizé el método deductivo que esta basado en el razonamiento que
estudia una teoria o teoremas con validez comprobada, y luego se verifico si la realidad
coincide con lo expuesto en la teoria; en otras palabras, va de lo general a lo particular.
(Del Cid, Méndez, & Sandoval, 2011; Bernal, 2010). Este método permitié verificar si los

fundamentos teéricos coinciden con la realidad analizada.
3.2 Enfoque

El enfoque aplicado a la investigacion fue mixto, debido a que contiene dentro de su
metodologia la combinacion de técnicas cuantitativas y cualitativas para la recopilacion y
el estudio de los datos, mediante procesos secuenciales, practicos y analiticos; luego fueron
llevados a una evaluacién exhaustiva que permitié comprender a plenitud el problema
estudiado con la intencion de brindar una solucién (Carhuancho, Nolazco, Sicheri,
Guerrero, & Casana, 2019; Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014). Este enfoque
permitié recopilar informaciéon desde dos perspectivas muy importantes, la perspectiva
cuantitativa y la perspectiva cualitativa; logrando de esa manera un analisis completo de la

problematica.
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3.3 Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo proyectiva, porque se presenta una propuesta de solucion, la
cual estd justificada en un estudio a fondo de la problemética, donde se muestra la
secuencia a seguir desde la definicién del problema, eleccién de los instrumentos y el
analisis de los datos. La alternativa de solucion que se presenta es viable y con un
horizonte definido por pasos y acciones a tomar; ademas de considerar el veredicto de los
expertos (Carhuancho et al., 2019); el tipo de investigacion permiti6 al estudio la
oportunidad de plantear una propuesta de solucién a la problematica encontrada. El nivel
de investigacion aplicado fue comprensivo, porque se analizd los hechos con relacion a
otros, tomando en cuenta una perspectiva mas amplia, resaltando los puntos de causalidad,;
dentro de los objetivos principales se encuentran: predecir, explicar y proponer (Hurtado,
2000; Carhuancho et al., 2019). Este nivel facilito la delimitacion de la relacion entre los

hechos presentados y el todo.

Para la investigacion se consideré el sintagma holistico, el cual se encarga de reunir
la informacion fundamental del problema de investigacion; para ello, se requiere analisis y
comprension para crear nuevas alternativas de conocimiento a través de las
investigaciones. La holistica nos llevé a la comprension reflexiva, lo cual permitié tener

una vision completa (Carhuancho et al., 2019).

3.4 Disefio de la investigacion

El disefio fue explicativo secuencial y se realizd en dos etapas, iniciando con la
compilacion y analisis de los datos cuantitativos, luego la recopilacién y evaluacién los
datos cualitativos; con la intencién de que los resultados cuantitativos brinden informacion
a los datos cualitativos, ello permitié que los hallazgos se fusionen para la posterior
interpretacion del estudio (Carhuancho et al., 2019; Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014). Este disefio optimizo la utilizacion de los datos cuantitativos y cualitativos,

analizadndolos para luego vincularlos.
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3.5 Poblacién, muestra y unidades informantes

3.5.1 Poblacién

La poblacion fue la unidad de analisis, compuesta por un conjunto que en su totalidad
coinciden en un grupo de caracteristicas y fueron quienes brindaron la informacién
requerida por el estudio (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014; Carhuancho et al.,
2019). Para la investigacion se considerd una poblacion de 1200 clientes del ultimo

semestre.

3.5.2 Muestra

La muestra fue una porcion de la poblacion seleccionada para el estudio, contuvo una serie
de particularidades representativas de la poblacion y es sobre la cual se realizd la
investigacion mediante el andlisis y evaluacion (Bernal, 2010; Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014). Muestreo es la metodologia que consistio en dilucidar y decidir las pautas
a seguir para elegir las unidades a ser consideradas como muestra, asi como, su tipo y
tamafio. Por otro lado, cuando se determind el tamafio se establecieron los criterios a
considerar y el procedimiento a usar (Hurtado, 2000: Tecla & Garza, 1981). La muestra
fue seleccionada bajo el muestreo no probabilistico intencional y fueron 60 clientes,
elegidos por la situacion de pandemia a los mas accesibles.

3.5.3 Unidades informantes

Las unidades informantes fueron aquellas que proporcionaron datos que aportaron a
verificar la viabilidad del estudio, para ello, fue indispensable familiarizarse con la
problematica en el lugar de los hechos para definir quiénes serian estas unidades de apoyo
(Hernéndez, Fernandez, y Baptista, 2015). Para la investigacion se conto con el apoyo de
dos colaboradores de la organizacion y con dos clientes de la empresa; estas personas

aportaron informacion de manera neutral dentro de sus diversas experiencias.
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3.6 Categorias y subcategorias aprioristicas

Tabla 1

Matriz de categorizacion problema

Categoria Subcategorias

Indicadores

Fiabilidad

Capacidad de

respuesta
C1: Satisfaccion del
cliente Seguridad
Empatia
Tangibilidad

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Capacidad de cumplimiento
Cuidado en la atencion

Ejecucion correcta del
servicio

Accesibilidad a la
informacion

Servicio rapido
Capacidad de ayuda
Infundir confianza
Garantia en el servicio
Calidad de atencion
Conocimiento del servicio
Atencion especializada
Vocacion de servicio
Comprension
Estructura fisica
Equipos y materiales

Gestion del personal
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Tabla 2

Matriz de categorizacion solucion

Categorias Problema Objetivo Solucion/entregable
Problema 1. Objetivo 1. Mejorar 1. Tik Toks -Soft Skills
La empresa carece la calidad del Club
de un servicio de Servicio Grafi-proceso
calidad
Problema 2. Objetivo 2. Guia "Plan 4x4"
La empresa carece Implementar una Cuestionario de
de una metodologia metodologia de autoliderazgo
C2: Plan de pla-nif-icacic’)n, plan?firtacién, Intranet player
MID seguimiento y seguimiento y
evaluacion evaluacion
Problema 3. Obijetivo 3. Decalogo de las

Falta de buenas
practicas de control
de calidad

Difundir las buenas
practicas de control
de calidad en
concordancia con la
ISO 9001:2015

buenas préacticas de
la calidad
Caminito de las
BPCC

Dashboard de

gestion de la calidad

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

La encuesta fue la técnica de recopilacion de datos cuantitativos, consistio en la
recopilacion de testimonios por medio de preguntas a personas; durante el proceso no
existié interaccion entre el entrevistado y el entrevistador (Carhuancho et al., 2019; Tecla
& Garza, 1981). Esta técnica permitid recopilar datos de las personas seleccionadas para la

investigacion.
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La entrevista fue la reunion programada entre dos o mas personas, de una parte, el
entrevistador que recopilé la informacion y de la otra parte los entrevistados quienes
brindaron la informacion; acerca de una problematica determinada con base a un esquema
previamente planteado (Hurtado, 2000; Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). La cual
brindé datos cualitativos de fuentes inmersas en el problema de estudio, permitié conocer

de cerca sus opiniones.

3.7.2. Descripcion

El cuestionario fue la herramienta que contuvo un grupo de preguntas relacionadas a la
problematica en especial o el evento en estudio, mediante el cual la persona que realizé la
investigacion reuni6 los datos que deseaba obtener (Carhuancho et al., 2019; Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014). Este instrumento dio la oportunidad de recopilar datos
cuantitativos, pero de manera ordenada; lo que permitié conocer el nivel de satisfaccién de

los clientes.

La guia de entrevista, fue la pauta que contuvo los datos generales de cada
entrevistado, datos censales y los datos que se requirieron conocer durante la investigacion;
con el fin de dar respuesta al problema analizado (Hurtado, 2000; Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2014). Permitio obtener informacion detallada que sirve para comprender de

manera mas amplia la realidad del escenario en estudio.

3.7.3. Validacion

La validez del instrumento se dio en el momento en que se compararon los resultados
obtenidos con alguno externo que busca medir lo mismo, se supo que es valido cuando este
mide lo que debe medir (Carhuancho et al., 2019; Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014). Esta metodologia permitio obtener la aprobacion del instrumento, el cual fue
evaluado mediante el juicio de tres expertos de conocimiento tematico y metodologico. El
instrumento usado en la investigacion fue validado por el experto metodélogo el Dr.

Nolasco Labajos Fernando Alexis.

3.7.4. Confiabilidad
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La confiabilidad del instrumento fue la capacidad de este para generar los mismos
resultados coherentes cada vez que se aplique a la misma persona u objeto, en una
coyuntura lo més parecida posible (Bernal, 2010; Hernandez, Ferndndez, & Baptista,

2014). Adicionalmente, es la garantia de que los datos obtenidos son reales.

Tabla 3
Niveles de confiabilidad para Alfa de Cronbach

Valores Nivel
De -1.00 a 0.00 No es confiable
De 0.01a0.49 Baja confiabilidad
De 0.50a0.75 Moderada confiabilidad
De 0.76 2 0.89 Fuerte confiabilidad
De 0.90a1.00 Alta confiabilidad

Fuente: Soto Quiroz (2014)

Bajo este esquema y utilizando el software IBM SPSS Statistics, se verifico
mediante el alfa de cronbach que la confiabilidad del instrumento es fuerte, considerando

una prueba piloto en condiciones similares a 20 personas.

Tabla 4
Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos

0.872 22

N =20
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3.8 Procesamiento y analisis de datos

SPSS fue el programa para el andlisis estadistico aplicado en las ciencias sociales,
generalmente usado en las investigaciones cientificas (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014; Bernal, 2010); permitié la comprension y analisis de los datos cuantitativos que se
obtuvieron de las entrevistas. Atlas T1.8 es un programa que permitié dividir los datos
cualitativos en unidades menores, luego se segmentaron y codificaron los datos, de manera
que estos permitieron construir categorias afines al tema de estudio (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014; Avila, 2019).

La triangulacion consistié en obtener informacion de fuentes distintas, a su vez, fue
un método de analisis que permitié estudiar en paralelo los datos obtenidos de manera
cualitativa y cuantitativa, recopilados para la investigacion en tiempos simultaneos. La
interpretacion de la informacion de manera conjunta permitio realizar comparaciones y una
explicacion a profundidad del problema de estudio (Hernandez, Ferndndez, & Baptista,
2014; Avila, 2019). Permiti6 a la investigacion comparar y analizar los datos obtenidos a
través de las encuestas y entrevistas; posteriormente se establecieron redes de analisis,

buscando los problemas mas resaltantes obtenidos de la informacion.

3.9 Aspectos éticos

En la presente investigacidn se reconoci6 la autoria de los autores, mediante la realizacién
de citas y referencias correspondientes bajo el formato APA. Al tomar la muestra, no se ha
incurrido en la alteracion de los datos y los participantes han participado de manera
voluntaria. Por otro lado, para las unidades informativas no se ha colocado los nombres de
los participantes con la intencion de proteger sus datos, adicionalmente, estos han

participado de forma voluntaria. Finalmente, la data obtenida no fue modificada.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS

4.1  Descripcion de resultados cuantitativos

Tabla s

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria fiabilidad en
una empresa optica, Lima 2020.

it Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
ems

f % f % f % f % f %

1. Cuando la 6ptica promete hacer
algo en un tiempo determinado lo 1 167% 8 1333% 17 2833% 19 31.67% 15 25.00%
cumple.
2. La Optica entrega sus productos en

) 0 000% 3 500% 15 25.00% 12 20.00% 30 50.00%
el momento en que prometioé hacerlo.
3. Cuando el cliente tiene un
problema, la 6ptica demuestra interés 1 167% 1 167% 10 16.67% 8 13.33% 40 66.67%
en resolverlo.

4. La dptica desempefia bien el

servicio de manera correcta a la 0 000% 1 167% 2 333% 8 1333% 49 81.67%
primera vez.
5. La 6ptica demuestra efectividad 21 35.00% 17 2833% 7 11.67% 7 1167% 8 13.33%
xX
S 5
70.00% 3 < S
60.00% o 2 = ax B
50.00% SRS C S =0 Lo
40.00% s o w2 = S 6 & T
) - N -
3000% ~  omig < S €7 A
x 3 xX O XX~ X o\‘:oo-
20.00% $ g 3 3 $ - g 3
10.00% — I o - = c
0.00%
1. Cuando la 2. La dptica 3. Cuando el 4. La dptica 5. La dptica
Optica promete  entregasus  cliente tiene un desempefia bien  demuestra
hacer algo en un productos enel problema, la el servicio de efectividad
tiempo momento en Optica manera correcta
determinado lo  que prometio demuestra  ala primera vez.
cumple. hacerlo. interés en
resolverlo.
B Nunca M Casi Nunca A veces Casi siempre M Siempre

Figura 1. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria
fiabilidad en una empresa Optica, Lima 2020.
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En referencia a las encuestas realizadas para la subcategoria en mencion, se muestra los
resultados en la tabla 5 y figura 1, donde se expresa lo siguiente: Con respecto a la
pregunta 1: Cuando la Optica promete hacer algo en un tiempo determinado lo cumple, un
importante 31.67% indican que, casi siempre la éptica cumple con realizar algo en el
tiempo que prometid y un 28.33% indican que a veces la empresa logra hacer algo en el
tiempo ofrecido. La pregunta 2: La Optica entrega sus productos en el momento en que
prometio hacerlo, un 50% de los encuestados manifestaron que a veces reciben sus pedidos
en la fecha que les prometieron. La pregunta 3: Cuando el cliente tiene un problema, la
Optica demuestra interés en resolverlo, un 66.67% manifiesta que siempre sienten el interés
de parte de la empresa cuando presentan un problema. La pregunta 4: La Optica desempefia
bien el servicio de manera correcta a la primera vez, un considerable 45% manifiesta que
casi siempre recibe un servicio correcto desde la primera ejecucién. Finalmente, en
referencia a la pregunta 5: La Optica demuestra efectividad, un preocupante 35% de los
encuestados indicaron que la empresa nunca evidencia realizar un buen trabajo de forma

integral.

Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria capacidad de
respuesta en una empresa optica, Lima 2020.

Casi
B Nunca  Casi Nunca A veces ) Siempre
Items siempre

f % f % f % f % f %

6. La Optica mantiene
informados a los clientes con
0.00% 1 1.67% 8 13.33% 14 23.33% 37 61.67%
respecto a cuando se
ejecutaran los servicios
7. Los trabajadores de la
o L 13 21.67% 2 333% 9 1500% 8 13.33% 28 46.67%
Optica dan un servicio rapido.
8. Los trabajadores estan
dispuestos a ayudar a los 1 167% 1 167% 17 28.33% 11 18.33% 30 50.00%
clientes.
9. Los trabajadores de la
Optica, estan disponibles para 16 26.67% 11 18.33% 11 18.33% 10 16.67% 12 20.00%

ayudar a los clientes.
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En referencia a las encuestas realizadas para la subcategoria en mencién, se muestra los
resultados en la tabla 6 y figura 2, donde se expresa lo siguiente: En relacion a la pregunta
6: La Optica mantiene informados a los clientes con respecto a cuando se ejecutaran los
servicios, predomind la respuesta siempre con un 61.67%, haciendo referencia a que la
mayoria de las veces se comunica la fecha en que seran entregados los trabajos y un
23.33% indicaron que, casi siempre sucede de dicha manera. La pregunta 7: Los
trabajadores de la Optica dan un servicio répido, un 46.67% de los encuestados
manifestaron que siempre y un 21.67% manifestaron que, nunca reciben un servicio agil.
La pregunta 8: Los trabajadores estan dispuestos a ayudar a los clientes, un 50% manifestd
que siempre encuentran la disposicion para el apoyo solicitado y un 28.33% manifestaron
que a veces. Finalmente, en referencia a la pregunta 9: Los trabajadores de la dptica, estan
disponibles para ayudar a los clientes; un preocupante 26.67% de los encuestados
indicaron que los colaboradores nunca estan desocupados y un 21.67% menciond que a

veces estan disponibles.
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0.00% —
6. La Optica mantiene 7. Los trabajadores de 8. Los trabajadores 9. Los trabajadores de
informados a los la 6ptica dan un estan dispuestos a la dptica, estan
clientes con respecto servicio rapido. ayudar a los clientes. disponibles para
a cuando se ayudar a los clientes.

ejecutaran los
servicios

B Nunca M Casi Nunca A veces Casi siempre M Siempre

Figura 2. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria
capacidad de respuesta en una empresa optica, Lima 2020.

En referencia a las encuestas realizadas para la subcategoria en mencién, se muestra los
resultados en la tabla 7 y figura 3, se expresa lo siguiente: En relacion a la pregunta 10: El
comportamiento de los trabajadores, me inspira confianza, predomind la respuesta siempre
con un 81.67%, haciendo referencia a que el desenvolvimiento de los colaboradores

infunde credibilidad. La pregunta 11: Los clientes se sienten seguros realizando sus
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transacciones con la optica, un 73.33% de los encuestados manifestaron que siempre
realizan sin problemas su compra con la empresa. La pregunta 12: Los trabajadores son
corteses de manera constante con los clientes, un 75% manifestd que siempre encuentran
un trato cordial al realizar su compra. Finalmente, en referencia a la pregunta 13: Los
trabajadores de la Optica, tienen conocimiento técnico para responder a las preguntas de los
clientes; un 73.33% de los encuestados manifestaron que siempre reciben una explicacién

sustentada de las consultas realizadas.

Tabla 7

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria seguridad en
una empresa optica, Lima 2020.

Casi
B Nunca  Casi Nunca A veces ] Siempre
Items siempre

f % f % f % f % f %

10. El comportamiento de los
trabajadores, me inspira 3 500% 2 333% 0 0.00% 6 10.00% 49 81.67%

confianza.

11. Los clientes se sienten
seguros realizando sus 3 500% 9 1500% 2 333% 2 3.33% 44 73.33%

transacciones con la éptica.

12. Los trabajadores son
corteses de manera constante 3 500% 4 667% 1 167% 7 11.67% 45 75.00%
con los clientes.

13. Los trabajadores de la
Optica, tienen conocimiento

o 167% 5 833% 1 167% 9 15.00% 44 73.33%
técnico para responder a las

preguntas de los clientes.
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10. El 11. Los clientes se  12. Los trabajadores 13. Los trabajadores
comportamiento de sienten seguros son corteses de de la dptica, tienen
los trabajadores, me realizando sus manera constante  conocimiento técnico

inspira confianza.  transacciones con la con los clientes. para responder a las
Optica. preguntas de los
clientes.
B Nunca M Casi Nunca A veces Casi siempre M Siempre

Figura 3. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria
seguridad en una empresa optica, Lima 2020.

Tabla 8

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria empatia en una
empresa éptica, Lima 2020.

it Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
ems

f % f % f % f % f %

14. La optica brinda atencion

1 167% 0 000% 2 333% 11 1833% 46 76.67%
individualizada a los clientes.
15. La Optica tiene trabajadores que
dan atencidn personal, a cada uno de 2 3.33% 2 3.33% 2 3.33% 15 25.00% 39 65.00%
los clientes.
16. La Optica se preocupa en brindar
lo mejor para la salud visual de los 0 0.00% 10 1667% 3 500% 4 6.67% 43 71.67%
clientes.
17. Los trabajadores atienden las
necesidades especificas de los 1 167% 2 333% 8 1333% 22 36.67% 27 45.00%
clientes.
18. La Optica tiene horarios de
atencion convenientes para todos los 7 1167% 8 1333% 1 167% 14 23.33% 30 50.00%

clientes.
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14. La optica 15. La dpticatiene  16. La dptica se 17. Los 18. La dptica tiene
brinda atencién  trabajadores que preocupa en trabajadores horarios de
individualizada a dan atencion brindar lo mejor atienden las atencioén

los clientes. personal, a cada para la salud necesidades convenientes

uno de los visual de los especificas de los para todos los
clientes. clientes. clientes. clientes.

B Nunca M Casi Nunca A veces Casi siempre M Siempre

Figura 4. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria
empatia en una empresa optica, Lima 2020.

En referencia a las encuestas realizadas para la subcategoria en mencién, se muestra los
resultados en la tabla 8 y figura 4, donde se expresa lo siguiente: En relacion a la pregunta
14: La Optica brinda atencion individualizada a los clientes, predomind la respuesta
siempre con un 76.67%, haciendo referencia a la atencion personalizada que se les brinda
en la empresa. La pregunta 15: La dptica tiene trabajadores que dan atencion personal, a
cada uno de los clientes, un 65% de los encuestados manifestaron que siempre reciben de
parte de los colaboradores un servicio enfocado en los detalles. La pregunta 16: La Optica
se preocupa en brindar lo mejor para la salud visual de los clientes, un 71.67%
manifestaron que siempre encuentran opciones que les permiten optar por la que les ofrece
el mayor beneficio para cuidar sus 0jos. La pregunta 17: Los trabajadores atienden las
necesidades especificas de los clientes, un considerable 45% manifestd que siempre recibe

atencion en cuanto al requisito solicitado y un 36.67% mencioné que casi siempre.
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Finalmente, en referencia a la pregunta 18: La Optica tiene horarios de atencion
convenientes para todos los clientes; un 50% de los encuestados manifestdé que siempre
encuentran las facilidades de horario que requieren y un 23.33% de los encuestados

manifestaron que casi siempre.

Tabla 9

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria tangibilidad en
una empresa Optica, Lima 2020.

Casi
. Nunca  Casi Nunca A veces ] Siempre
Items siempre

f % f % f % f % f %

19. La Optica tiene equipos de
0.00% 5 833% 2 3.33% 20 33.33% 33 55.00%
aspecto moderno.
20. Las instalaciones fisicas
de la 6ptica, son visualmente 1 167% 4 667% 1 167% 30 50.00% 24 40.00%
atractivas.
21. Los trabajadores de la
o ) 167% 8 1333% 2 333% 4 6.67% 45 75.00%
Optica estén pulcros.
22. Los equipos y materiales
son acordes con el servicio 1 167% 1 167% 3 500% 11 18.33% 44 73.33%

ofrecido.

En referencia a las encuestas realizadas para la sub categoria en mencién, se muestra los
resultados en la tabla 9 y figura 5, donde se expresa lo siguiente: En relacién a la pregunta
19: La dptica tiene equipos de aspecto moderno, predomina la respuesta siempre con un
55%, haciendo referencia a la apariencia del equipamiento de la empresa y un 33.33%
manifestd que casi siempre. La pregunta 20: Las instalaciones fisicas de la dptica, son
visualmente atractivas, un 40% de los encuestados manifestaron que siempre encuentran
agradable a la vista el local donde se encuentra la éptica y un 50% de ellos declararon que
casi siempre es de esta manera. La pregunta 21: Los trabajadores de la dptica estan pulcros,
un 75% manifestaron que siempre encuentran en los colaboradores una presentacion muy
cuidada e impecable y un 13.33% hizo referencia que casi nunca los encuentran de dicha
manera. Finalmente, en referencia a la pregunta 22: Los equipos y materiales son acordes
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con el servicio ofrecido; se observé que predomina un 73.33% de los encuestados
manifestaron que siempre perciben que los implementos utilizados para la atencion
brindada son los adecuados y un 18.33% de los participantes manifestd que casi siempre

tienen esta percepcion.
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moderno. son visualmente pulcros. acordes con el
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B Nunca M CasiNunca A veces Casi siempre M Siempre

Figura 5. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria
tangibilidad en una empresa 6ptica, Lima 2020.

En referencia a la figura 6 se muestra las preguntas criticas de la encuesta, solo se
considero la pregunta 5: La Optica demuestra efectividad. Determinandose segun el analisis
de Pareto un 20.88% de punto critico en base al 20%; con ello se determind que la empresa
no cumple con lo prometido a los clientes y es necesario trabajar su capacidad de atencion

efectiva.
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Tabla 10

Pareto de la categoria satisfaccion del cliente.

ftems Puntaje %  Acumulativo 20.00%
5. La 6ptica demuestra efectividad. 38 20.88% 20.88% 20%
Sl.ilgr?tse;rabajadores de la Optica, estan disponibles para ayudar a los 27 1484%  35.71% 20%
7. Los trabajadores de la dptica dan un servicio rapido. 15 8.24%  43.96% 20%
18. La Optica tiene horarios de atencion convenientes para todos los
ot pricatt ' 1on convenientes p 15 8.24%  52.20% 20%
é;iilc_;)s clientes se sienten seguros realizando sus transacciones con la 12 659%  58.79% 20%
16. La Optica se preocupa en brindar lo mejor para la salud visual de los
ot plica Se preociipa en bri Jorp uavisu 10 5.49%  64.29% 20%
;r?]l:,?:do la dptica promete hacer algo en un tiempo determinado lo 9 495%  69.23% 20%
21. Los trabajadores de la dptica estan pulcros. 9 4.95%  74.18% 20%
12. Los trabajadores son corteses de manera constante con los clientes. 7 3.85%  78.02% 20%
13. Los trabajadores de la dptica, t.|enen conocimiento técnico para 6 330%  81.32% 20%
responder a las preguntas de los clientes.
10. El comportamiento de los trabajadores, me inspira confianza. 5 2.75%  84.07% 20%
19. La Optica tiene equipos de aspecto moderno. 5 2.75%  86.81% 20%
20. Las instalaciones fisicas de la 6ptica, son visualmente atractivas. 5 2.75% 89.56% 20%
3§.Ilc;:1cc::);]ctzstlene trabajadores que dan atencidn personal, a cada uno 4 220%  91.76% 20%
ﬁ;i:;—;;;ptlca entrega sus productos en el momento en que prometid 3 165%  93.41% 20%
17.L j i | i ifi |
C“entc;z trabajadores atienden las necesidades especificas de los 3 165%  95.05% 20%
rSE.SCO:J\ji:r(IJ(()) el cliente tiene un problema, la 6ptica demuestra interés en 5 110%  96.15% 20%
8. Los trabajadores estan dispuestos a ayudar a los clientes. 2 1.10%  97.25% 20%
22. Los equipos y materiales son acordes con el servicio ofrecido. 2 1.10%  98.35% 20%
4. La optica desempefia bien el servicio de manera correcta a la primera
o Pt peria bl Vil pri 1 0.55%  98.90% 20%
6. L_a OptICE,i mantlene_ |r_1formados a los clientes con respecto a cuando 1 055%  99.45% 20%
se ejecutaran los servicios
14. La optica brinda atencion individualizada a los clientes. 1 0.55%  100.00% 20%
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Figura 6. Pareto de la categoria satisfaccion del cliente.
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4.2 Descripcion de resultados cualitativos

= 1:1 Si cumple en un 90%, porque esa
diferencia del 10 se debe a factores
e

=11:27 las fechas de entrega no
siempre cumplimos, con la fecha de
entrega pr...

1:29 enemos recarga laboral en
tienda; y creo que una sola persona
en talle...

= 1:42 Se demoran en responderme,
me dicen que van a devolver la
=) 1:41 No siempre cumple con las 5 e llamada y se...
fechas de entrega, | €111 Capacidad de cumplimiento
= 1:28 no hacemos sequimiento
<>Fiabilidad €1.1.2 Cuidado en la atencion e——§ nosotros como venta directa o no le
— hacemos rec..
= 1118 aunque alguna vez he tenido —
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Figura 7. Analisis cualitativo de la subcategoria fiabilidad.

En cuanto a la figura 7 de la subcategoria fiabilidad, la cual estda compuesta por los
indicadores capacidad de cumplimiento, cuidado en la atencion, ejecucion correcta del
servicio y accesibilidad a la informacion. Los entrevistados manifestaron que no siempre
se cumple con la fecha de entrega programada hacia el cliente, a pesar de ello, asumen que
la mayoria de las veces si se realiza de manera efectiva y la diferencia sucede a
consecuencia de la influencia de factores externos en su mayoria ocasionados por los
proveedores, también, manifestaron que existe sobrecarga laboral en la tienda que es donde
se realiza la atencidn a los clientes y consideran que no es suficiente contar con solo una
persona en el area de taller que es donde se realiza la fabricacién y liberacion de los
productos. Del mismo modo en el indicador cuidado en la atencion, manifestaron que hay
demora en la respuesta a los clientes e incumplimiento con lo prometido, debido a que no
se retornan las llamadas; ademas, existen puntos por reforzar en el personal de ventas, con
la intencion de que puedan tomar decisiones mas efectivas al enfrentarse ante el reclamo de
un cliente; ademas, no existe ningun seguimiento de parte de los vendedores para conocer
la fecha en que los productos estaran listos para la entrega y se evidencia que el
responsable de taller no realiza el seguimiento oportuno a los proveedores para que estos
entreguen las materias primas a tiempo. En cuanto al indicador ejecucién correcta del
servicio, mencionan gque son buenos pero que varias veces presentan equivocaciones, por
lo tanto, los clientes han retornado para que fabriquen nuevamente su lente debido a que no
veian bien; estiman que faltan capacitaciones para tomar conciencia en este aspecto; sin

embargo, consideran que la mayoria de las veces realizan el trabajo bien a la primera vez.
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Figura 8. Analisis cualitativo de la sub categoria capacidad de respuesta

En la subcategoria capacidad de respuesta, vista en la figura 8, esta compuesta por los
indicadores accesibilidad a la informacion, servicio rapido y capacidad de ayuda. En lo que
refiere al indicador accesibilidad a la informacion, se evidencié que los clientes deben
hacer cola en la calle para que sean atendidos y que al atender a los pacientes se demoran
en buscar la informacion solicitada, como por ejemplo el estado del producto, fecha de
entrega e historial de compra. En referencia al indicador servicio rapido los entrevistados
manifestaron que demoran alrededor de mediodia para responder las consultas recibidas
por medios electrénicos y que algunas veces se olvidan de hacerlo, debido a que no existe
una persona asignada para dicha funcion, cualquiera del equipo de ventas lo puede realizar
pero no hay quien asuma la responsabilidad; por otro lado, cuando un cliente desea
conocer el estado de sus lentes tiene que Ilamar varias veces para obtener una respuesta,
debido a que la persona que le responde no tiene la certeza del proceso en que se encuentra
el pedido. Ademas, pierden ventas cuando hacen esperar a los clientes nuevos, porque
estos se van en los primeros minutos de la espera, por esta razon es dificil conseguir
incrementar la cartera de clientes; por una parte, consideran que es necesario adicionar una
persona en ventas, con ello podrian organizarse de mejor manera. En lo que refiere al
indicador capacidad de ayuda, para poder conseguirla algunos clientes deben llamar hasta
en tres ocasiones, también se evidencio que hay llamadas que se quedan sin responder,
debido a que se otorga prioridad a las atenciones presenciales. Del mismo modo, han

notado que falta mejorar la comunicacién con los clientes para que sea mas fluida y sientan
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el interés en sus problemas. Finalmente, se constatd que a raiz de la pandemia han

incrementado la cantidad de consultas por medios electronicos y llamadas.

C13.1 Infundir confianza

; . - = 122 A pesar de que b ,
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esperar, [uego...
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=115 sin embargo, en |a parte técnica

Figura 9. Analisis cualitativo de la subcategoria seguridad.

Se muestra en la figura 9 la subcategoria seguridad, la cual estd compuesta por los
indicadores infundir confianza, garantia en el servicio, calidad de atencién y conocimiento
del servicio. Los entrevistados manifestaron que infunden confianza en los clientes, la cual
esta fundada en los 25 afios que llevan en la zona; desde otra perspectiva también
manifestaron que hay cosas que deben cambiar. En cuanto al indicador garantia del
servicio, a pesar de presentar errores buscan solucionarlos; en el indicador calidad de
atencion, los encuestados manifestaron que durante el proceso de fabricacion de los lentes
no hay una comunicacion con el cliente y no pueden atender de manera correcta a los
clientes debido a que tienen que hacer los comprobantes de venta, hacer arreglos de lentes
0 hacer un pedido a proveedores, en ese interin van dejando de lado las consultas que
reciben. En lo que refiere al indicador conocimiento del servicio, sienten que falta mayor
conocimiento en los vendedores para poder lograr que la experiencia de compra sea
excelente, una de las caracteristicas del rubro es que constantemente salen nuevos
productos con nuevas tecnologias, sumado a ello, falta interiorizar el valor de los clientes
en la organizacion; por otro lado, se evidencié que no todas las personas que atienden al

publico conocen los productos y eso incrementa el tiempo de espera de los clientes.
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Figura 10. Analisis cualitativo de la subcategoria empatia

En relacion a la subcategoria empatia de la figura 10, los entrevistados manifestaron que la
atencion es de manera individual con cada cliente debido a que se le explica de acuerdo a
la necesidad manifestada y se orienta acorde a su poder adquisitivo; ademas, se evidencio
que al atender de manera personalizada a cada cliente esto genera que el siguiente espere
demasiado tiempo, inclusive llegando a aguardar treinta minutos en la cola. En el indicador
vocacion de servicio, sienten que esta se pierde en algunos momentos por la tension que
genera tener varias personas en espera, lo que los lleva a atenderlos sin profundizar en el
servicio y sin la amabilidad que el cliente se merece. Por ultimo, en el indicador
comprensién, los entrevistados manifiestan que se preocupan por escuchar la necesidad de

los clientes y colocarse en el lugar de ellos.

=1:25 Es un espacio bastante comodo
pero pequefio

=/1:39 Nos falta, yo le califico regular I = 1:49 La optica es saper chiquita, me
porque nos falta espacio, para la el C1.5.1 Estructura fisica g gustaria que envien los trabajos por
COu.. d...

Tangibilidad |--...._. €1.5.2 Equipos y materiales

= 1:38 Estamos bajo estrés constante
C1.5.3 Gestion del personal e——p por la cantidad de cosas que hay

que hac...
!

=126 Correcta, aseados y cumpliendo
los requisitos de bioseguridad

Figura 11. Andlisis cualitativo de la subcategoria tangibilidad.
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Se muestra en la figura 11 la subcategoria tangibilidad, la cual estd compuesta por los
indicadores estructura fisica, equipos y materiales, y gestion del personal. Los
entrevistados manifestaron que la estructura fisica de la dptica es pequefia, pero a su vez
sienten que es un ambiente bastante agradable, lo que los hace calificarla en este aspecto
como regular porque falta espacio para la comodidad en la atencién al cliente y para una
mayor exhibicion de monturas que permita a los clientes tener gran cantidad de opciones
para elegir. En cuanto al indicador equipos y materiales, manifestaron que estos son
acordes al servicio ofrecido, puesto que se cuenta con maquinaria moderna para la
evaluacion en el momento de la toma de medida del paciente. Por Gltimo, en el indicador
gestion de personal, los vendedores que estdn en contacto directo con los clientes estan
bajo estrés de manera constante por la cantidad de cosas administrativas que deben de
hacer casi de manera simultanea, puesto que la prioridad es atender a los clientes
visitantes; sienten que les falta un apoyo administrativo puesto que la empresa cuenta con
un sistema de gestién de calidad con certificacion 1SO 9001:2015, el cual les exige llevar
un orden y control de las cosas que hacen, en el transcurso, cometen errores y faltas en
dicha documentacion porque no pueden prestarle el tiempo necesario para esas tareas. De
otra parte, se les encuentra con una presentacion correcta, aseados y cumpliendo con los
protocolos de bioseguridad exigidos por el gobierno peruano a raiz de la pandemia que

afronta el pais.

4.3 Diagnostico

=125 sin embargo, en la parte técnica

=15 falta ese plus de mayor
falta mayor capacitacion ya que const.. é

téenico y capacitacion

S 16 Una solucion serian las
L para
interiorizar el Vo

por parte...

S 123 No todas
al piblico conocen fos

= 113 Considero que es bi
embargo falta mejorar
lasat,

€13 Seguridad

S)1:32 Hay dientes que consultan mucho
al WhatsApp ¥ no se esté

€14 Empatia .

4| 143 Comprensién

- I 12 Capacidad de respuesta

1.5 Estructura isica I -
- / - €121 Accesibilidad ala
. — informacion E
G152 Gnupory materies /
—e

€153 Gestisn del personal

€111 Capacidad de cumplimiento €112 Cuidado en la atencién €113 Ejecucién correcta del

=126 Correcta, i
Ios requisitos de bioseguridad

= 12 hay algunos puntos que falta
reforzar al personal de ventas para
aques...

1:41 No siempre cumple con las
fechas de entrega,

Figura 12. Analisis mixto de la categoria satisfaccion del cliente.
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En relacién a la figura 12, la categoria satisfaccion del cliente, estudiada en una empresa
Optica en Lima, 2020; mostrod que tres de las cinco subcategorias presentan dificultades las
cuales son: la fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia; esto mediante la triangulacién
de los datos cuantitativos y cualitativos. En lo que corresponde al diagndstico de la
subcategoria fiabilidad el 35% de los encuestados manifestaron que nunca se evidencia que
la dptica demuestra efectividad en el trabajo realizado y un 28.33% sefial6 que casi nunca
se realiza de esta manera; al consultar a los entrevistados estos manifestaron que son
buenos en lo que realizan pero que varias veces cometen errores y los clientes regresan
incbmodos porque no pueden ver con el lente adquirido, consideran que les falta
capacitaciones para tomar conciencia de la importancia de los clientes y de porque estos
acuden a ellos. Por otra parte, algunos entrevistados manifestaron que consideran que la
mayoria de las veces realizan bien el trabajo a la primera vez, a lo cual los encuestados

respondieron en un 31.67% que siempre se hace bien.

Dentro de este contexto, se encontrd que el 28.33% considera que a veces cuando la
empresa promete hacer algo en un momento determinado lo cumple; los entrevistados
manifestaron que se hacen ofrecimientos como envios de cotizaciones, fotos de producto,
boletas, programacion de citas y consultas en general recibidas por teléfono y medios
electronicos; pero debido a la afluencia de clientes que deben afrontar se olvidan de
realizar las promesas que les hicieron. A su vez, los entrevistados reconocen que no
siempre cumplen con la fecha de entrega pactada; ademas, consideran que no es suficiente
que solo trabaje una persona en taller, creen que debe incorporarse un personal adicional
que apoye a la fabricacion y liberacion de los pedidos. Por otro lado, se suma la influencia
que ejercen los proveedores, puesto que en el rubro que trabajan no existe el margen de
error y si se detecta un producto con una medida diferente a la solicitada, este debe iniciar
nuevamente su fabricacion desde cero, lo que conlleva al incumplimiento de lo ofrecido al
cliente. A lo mencionado, se suma que el 50% de los encuestados considera que la Optica
entrega sus productos en el momento que prometio realizarlo, por su parte los entrevistados
manifestaron que hace falta que el area de taller lleve el control de las fechas de entrega a
los clientes; el no realizarlo genera que los vendedores reciban visitas y llamadas de
clientes de los cuales ya vencid su fecha de entrega. En relacion a la subcategoria
capacidad de respuesta, el 26.67% de los clientes manifestaron que los colaboradores

nunca estan desocupados y un 21.67% mencion0 que solo a veces estan disponibles para
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atenderlos; se suma ello un 28.33% que sefial6 que a veces estan dispuestos a ayudarlos y

un 21.67% indicaron que nunca los trabajadores les brindan un servicio rapido.

Los entrevistados resaltaron que los clientes deben hacer cola en la calle mientras
esperan a ser atendidos, evento que ya sucedia antes de la pandemia; ademas, cuando
atienden a los pacientes se demoran en buscar informacion sobre el estado del lente debido
a que el archivo no siempre estd actualizado y el lugar donde se guardan los trabajos a
veces esta en desorden. Adicionalmente, se demoran alrededor de mediodia de trabajo para
responder consultas electronicas; lo que lleva a que los clientes deban llamar en reiteradas
ocasiones para conocer el estado del producto, a veces llaman hasta tres veces por un
pedido. También, han notado que pierden ventas a clientes nuevos, porque no estan
dispuestos a esperar demasiado tiempo, consideran que se debe incorporar un personal
capacitado para el area de ventas directas. Por otro lado, resaltaron que a raiz de la
pandemia ha incrementado la cantidad de consultas por llamadas y medios electronicos;
este cambio de ritmo hace que tengan llamadas, correos y WhatsApp sin responder; esto a

razon de que priorizan las atenciones presenciales.

En relacion a la subcategoria seguridad, el 73.33% de los clientes manifestaron que
se sienten seguros realizando sus transacciones con la dptica y un 15% manifestd que casi
nunca se sienten seguros. Los entrevistados manifestaron que la seguridad que les brindan
a los clientes es porque llevan 25 afios en el mismo local, sin embargo, hay muchas cosas
que deben cambiar; reconocen que siempre se preocupan por solucionar los problemas de
los clientes hasta que estos queden contentos, pero que esto puede tomar algunas veces
hasta dos fabricaciones del lente. Es cierto que el cliente no conoce los nuevos productos
que salen constantemente, pero el personal que, si conoce, reconocié que les falta
capacitarse en las nuevas tecnologias; ademas, falta interiorizar en los colaboradores la
importancia de cada cliente y como el que no regresen o que estén insatisfechos afecta al
crecimiento de las ventas; manifestaron que no todos los colaboradores estan
comprometidos con dar un servicio de calidad. Por ultimo, en algunos lapsos de tiempo
deben apoyarse del area administrativa para cubrir ciertos horarios por falta de personal de

atencion al pablico.

En relacion a la subcategoria empatia, el 36.67% de los encuestados afirmo que casi

siempre los trabajadores de la dptica responden a sus necesidades visuales y un 13.33%
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indicd que a veces.; por otro lado, al ser consultados sobre los horarios de atencion, solo el
50% considerd que siempre son convenientes para los clientes y un 23.33% refirid que casi
siempre es de esta manera. Durante las entrevistas, los entrevistados mencionaron que
tratan de atender de manera individual a cada cliente, escuchando la necesidad que
presenta en el momento y teniendo en cuenta el presupuesto que manifiestan; sin embargo,
cuando tienen clientes en cola esperando en los exteriores de la Optica; en la mayoria de las
veces tratan de aligerar la explicacion, lo que en ocasiones los ha llevado a no poder
brindar toda la informacidon de acuerdo al estilo de vida del paciente; una de las razones por
la que esto sucede es que sienten el malestar de las personas en espera y a su vez tratan de
no perder ninguna venta; son conscientes de que muchos clientes pueden llegar a esperar

alrededor de treinta minutos para ser atendido.

No obstante, las personas de atencion al publico sienten que pasan por constantes
momentos de tension debido a las multiples funciones que realizan y porque son ellos
quienes estan de cara a los clientes y deben sobrellevar sus malestares, quejas e
incomodidades por las demoras en las entregas, o por tener dificultades para ver o por el
tiempo de espera que deben soportar. En consecuencia, los colaboradores perciben que
pierden la empatia y amabilidad durante la atencion; aunque esto sucede de manera
inconsciente en el momento del evento, luego pueden analizarlo y darse cuenta de lo

sucedido.

En relacion a la subcategoria tangibilidad el 73.33% de los encuestados considero
que siempre los equipos y materiales usados en la 6ptica son acordes al servicio ofrecido;
en lo que refiere a la pulcritud de los colaboradores el 75% indicd que siempre estan
pulcros y un 50% consideré que casi siempre las instalaciones fisicas de la 6ptica son
atractivas visualmente. Por su parte, los entrevistados sefialan que la dptica es pequefia,
pero a su vez es acogedora; preferirian que tuviese una mayor exhibicién de modelos de
monturas y que tuviera un poco mas de espacio para poder darle mayor comodidad a los
clientes. En relacion a la maquinaria manifestaron que es moderna para la toma de medida;
en lo que refiere a la presentacion sefialan que los colaboradores se preocupan por tener
una presentacion pulcra y formal. Finalmente, acotaron que en tienda se requiere un
personal adicional de corte administrativo, esto debido a que las funciones que les
establece el sistema de gestion de calidad que tienen con certificacion 1SO 9001:2015 les

exige llevar un orden y control estricto, el cual es dificil cumplir por lo antes mencionado.
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4.4 Propuesta

4.4.1 Priorizacion de los problemas

Se realizd posteriormente al analisis cuantitativo y cualitativo, de los cuales se

determinaron los siguientes:

Problema 01. La empresa carece de un servicio de calidad.

Problema 02. La empresa carece de una metodologia de planificacidn, seguimiento y

evaluacion.

Problema 03. El problema nimero tres, es la falta de buenas practicas de control de
calidad.

4.4.2 Consolidacion del problema

El problema nimero uno hace referencia a la carencia de un servicio de calidad, debido a
la falta del cumplimiento de las fechas de entrega propuestas a los clientes y errores
cometidos durante el proceso de fabricacion hasta el recojo del cliente; si bien es cierto la
empresa cuenta con un sistema de gestion de calidad en el cual estan determinados los
procedimientos que debe seguir cada uno de los procesos; los colaboradores no han
interiorizado como realizarlos, por ende, las actividades son realizadas de acuerdo al
criterio personal de cada responsable de proceso; lo que genera desviaciones constantes en
el sistema.

El problema nimero dos, esta basado en la estructura de como son realizadas las
actividades, estas se van ejecutando conforme se van presentando sin considerar si son
realmente urgentes o importantes; dicho de otra manera, falta un sistema de planificacion,
seguimiento y control de las tareas a realizar que los lleve a alcanzar los objetivos
planteados por cada area y por la organizacion en su conjunto. EI problema namero tres, es
la falta de buenas practicas de control de calidad basadas en la Norma ISO 9001:2015, los
colaboradores no tienen una pauta ética a seqguir, la cual los oriente hacia la conciencia de

la importancia de la satisfaccion de los clientes.
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4.4.3 Fundamentos de la propuesta

Esta propuesta de nombre “Plan MID para mejorar la satisfaccion del cliente en una
empresa Optica 2020 se cre0 para mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes de la
organizacion, debido a que se encontrd el déficit del servicio brindado, es decir, falencias
de cara a los compradores; acompafiado de la ausencia de una metodologia de trabajo que
permita esquematizar los lineamientos a seguir y el logro de los objetivos propuestos.
Ademas, de la carencia de valores y definicion de buenas préacticas de control de la calidad

en cada proceso.

Sobre lo expuesto, la propuesta se fundamenta en la teoria de la definicion de
objetivos de Edwin Locke, esta teoria explica las consecuencias del efecto de la
determinacion de los objetivos y la retroalimentacion de los mismos; nos muestra que
mientras mas conozca la persona del punto de llegada de la tarea a desarrollar, esto le
servira como impulso interno y hara todo lo que esté a su alcance para lograrlo; ademas,
cuando los colaboradores son involucrados en los objetivos, suelen realizar un mejor
desenvolvimiento. La capacitacion y la retroalimentacion de los avances, les permite medir
cuanto realmente han logrado con lo aprendido y cuén cerca esta de lo que quiere lograr.
Esta teoria menciona que existen cuatro formas para motivar a los colaboradores: de
manera extrinseca, definiendo los objetivos a alcanzar, haciéndolos participes de la toma
de decisiones y redisefiando de manera constante las labores realizadas, en donde se les
brinde el desafio y la oportunidad de una mayor responsabilidad (Chiavenato, 2009). La
teoria en mencion permitird a la empresa Optica conocer el impacto que puede generar la
explicacion, participacién, involucramiento y retroalimentacion de los objetivos de la
organizacion; considerando los que ya tiene establecidos y los mencionados en esta

propuesta.

Desde la teoria de la mejora continua se sefiala que los cambios deben realizarse de
a pocos pero de manera consecutiva, enfocandose en las actividades de cada area de la
organizacion, buscando que los cambios propuestos sean visibles en el largo plazo; de
acuerdo a la perspectiva de Deming se debe considerar publicar de manera visible los
objetivos de la organizacion, capacitar a todos los colaboradores para que adquieran
nuevos conocimientos, los cuales sumaran a entender el propdsito de la calidad, por ende
podran mejorar sus procedimientos; también, busca mejorar constantemente la manera de

hacer las cosas, mediante el liderazgo de las personas, eliminando el miedo al error,
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incentivando a los equipos a alcanzar los objetivos, ensefiando a las personas a que se
sientan orgullosas del trabajo realizado; ademas se debe garantizar el acompafiamiento en
el transcurso del tiempo. Por otro lado, Deming propone la base del ciclo PHVA, enfocado
en planear, hacer, verificar y actuar para mejorar los procesos, de esta manera permite a la
organizacion definir sus actividades, implementar las acciones, recopilar datos para la
medicion y brindar soluciones a los resultados o problemas encontrados (Chiavenato,
2009). En coherencia con esta teoria, la empresa Optica conocera la importancia de aplicar
acciones en el dia a dia que les permita mejorar las labores realizadas y que les posibilite
tomar acciones a tiempo para alinear a la organizacion hacia la consecucion de sus

objetivos.

Desde la perspectiva de la teoria de la calidad total, este concepto se extiende a toda
la organizacion y en forma horizontal, apoyada del compromiso de la alta direccion; busca
el alcance de estandares de calidad. Nos muestra el camino de proveedores-clientes donde
cada colaborador es un cliente del proceso anterior y a su vez un proveedor para el
siguiente proceso, son pequefias cadenas que en la suma de sus esfuerzos generan la
calidad total. Ademas, uno de los pilares mas importantes es el empoderamiento de las
personas, mediante el suministro de las habilidades necesarias y la autoridad requerida para
que puedan direccionar a la organizacion en favor de la satisfaccion de los clientes internos
y externos. En resumen, se preocupa por la satisfaccion del cliente, delegacion de
funciones, desarrollo de los colaboradores, participacion de todo el colectivo y la cultura
de que es menos costoso prevenir que tratar de corregir los errores (Chiavenato, 2009).
Conforme a lo mencionado, esta vision le permitira a la empresa Gptica comprender como
la integracion de estos principios puede generar un cambio global en el desarrollo de la
organizacion, lo que les permitira alcanzar un mayor nivel de satisfaccién de sus clientes,

trabajando desde dentro de ella para generar un impacto hacia afuera de la misma.

4.4.4 Categoria solucién

La propuesta buscara mejorar la satisfaccion del cliente y se acoplara al sistema de gestion
de calidad con el que cuenta la empresa, para ello se han planteado tres objetivos a

continuacién la forma de trabajo de cada uno de ellos:

Objetivo 1: Mejorar la calidad del servicio
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Tactica 1.
Desarrcllar

habilidades blandas

.Bnnéiur un servicio ?7
MEJORARLA '. ] e cald :

, : susfen’tcldc: enlas
CALIDAD DEL ] habilidades :

SERVICIO § . blandasyel

\ manejo de
. |procesos. »»
. Tactica 2.

Desarrollar el
aprendizaje visual

OBETVO ESTRATEGIA

Figura 13. Direccionalidad — Objetivo 1
Fuente: Elaboracion propia

Descripcion de las actividades:

El objetivo se ha planteado en base al problema de la carencia de un servicio de calidad,
para ello se ha establecido como estrategia el brindar un servicio de calidad sustentado en
las habilidades blandas y el manejo de procesos. En consecuencia, se han definido dos
tacticas, la primera es desarrollar las habilidades blandas de los colaboradores y la segunda
desarrollar el aprendizaje visual; para cada una de ellas se han establecido los KPI de
medicion mensual como se muestra en la figura 15, a continuacion, la descripcién de las

actividades que permitiran cumplir el objetivo:

Se desarrollardn las habilidades blandas de los colaboradores, mediante una
capacitacion que explique la importancia de las mismas, seguido de tres talleres del mismo
tema, los cuales seran realizados por especialistas, cada cuatro meses; es importante
mencionar que la organizacion cuenta con un formato para la medicién de la eficacia de las
capacitaciones o talleres, estos son a modo de cuestionarios y son validado por el jefe
inmediato superior, en funcion a la evolucién del colaborador y se realiza después de los
treinta primeros dias de haber recibido alguna capacitacion o taller, de acuerdo a los
resultados obtenidos es que pueden nacer las solicitudes de acciones correctivas (SAC), las

veces que sean necesarias hasta solucionar el problema del origen.
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Esta capacitacion introductoria y talleres a su vez estaran reforzados una vez por

semana, con videos de un minuto realizados en la plataforma de tik tok donde se mostrara

la diferencia entre la habilidad blanda deseada versus lo que no es la habilidad blanda en

mencién, seran enviados por whatsapp. Sumado a ello, se incorporara la visita de un

cliente incognito quien reportard los hallazgos para trabajar los puntos de mejora;

adicionalmente, a cada cliente después de la recepcion de su producto se le enviara una

mini encuesta de satisfaccion para conocer su experiencia con el servicio recibido. De otra

parte, se revisaran los procesos de la organizacion para actualizarlos y estos seran

redisefiados de manera grafica, los cuales seran difundidos en forma digital y en video de

tik tok para el aprendizaje visual y para asegurar el funcionamiento en el tiempo se

realizara el acompafiamiento constante de parte del area de recursos humanos y de sistema

de gestion de calidad.

Capacitacion y faller de
Acompafiamiento 1 habilidades blandas

A

Mini encuesta de
satisfaccion

p'gc’rgskgs MEJORAR 2 Tik 10k§|§ﬁcliﬂisdudes
LA CALIDAD
DEL SERVICIO
Pro 3 Visita cje cliente
gréc{ﬁssc?ss incognito

Figura 14. Esquema objetivo 1

Fuente: Elaboracion propia

Informacion complementaria

Duracion de las actividades: 78 dias

Responsables: Gestion de la calidad, recursos humanos y jefe de tienda
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1 Capacitacion habilidades blandas 1 1,200.00 1,200.00
2 Taller de soft skills 3 1,200.00 3,600.00
3 Cliente incognito 1 200.00 200.00
4 Recursos propios 1 0.00 0.00
5 Disefiador gréafico 1 150.00 150.00
6 Recursos propios 1 0.00 0.00

Total inversion S/ 5,150.00

Cuadro 1. Presupuesto — Objetivo 1

Fuente: Elaboracion propia

Indicadores

KPI 1: (medicién mensual)
(Total de ventas actuales / Total de ventas del afio anterior) x 100

TdcTirorgI I'I KPI 2: {medicién mensual)

Desarrollar % de clientes satisfechos

habilidades blandas see e°

KPI 3: (medicién mensual)
Numero de nuevos clientes corporativos

Tacticg 2. )

Desarrollar el KPI 4: (medicion mensual)
uprendizuje visual (N° total de productos no conformes de clientes / N total de productos vendidos) x 100

Figura 15. Esquema de indicadores — Objetivo 1
Fuente: Elaboracion propia

Objetivo 2: Implementar una metodologia de planificacion, seguimiento y evaluacion.
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;' Tactica . \
... : Elaborar un plan de
S~ em® . disefio, segwmlen‘h::

g y evaluacion
\ “la |mp|emenfc:|c:|on ?
/i IMPLEMENTAR UNA | ; del cicle
METODOLOGIADE | ;  cdlidad tomI
PLANIFICACION, - : bﬂﬁﬂgﬁﬂ* un plan
SEGUIMIENTOY JJ L giHVAYel
EVALUACION ; ", -::lu’ro|ider-::|zgo »
e LS Tactica 4.
e - Desarrcllar la
competencia de

autoliderazgo

OBJETVO ESTRATEGIA

Figura 16. Direccionalidad — Objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion de las actividades:

El objetivo se ha planteado en base al problema de la carencia de una metodologia de
planificacion, seguimiento y evaluacion; para ello se ha establecido como estrategia la
implementacion del ciclo de calidad total, basado en un plan PHVA y el desarrollo del
autoliderazgo. En consecuencia, se han definido dos tacticas, la primera es elaborar un plan
de disefio, seguimiento y evaluacion; la segunda es desarrollar la competencia de
autoliderazgo; para cada una de ellas se han establecido los KPI de medicion mensual
como se muestra en la figura 18, a continuacion, la descripcion de las actividades que

permitiran cumplir el objetivo:

Se incorporara al sistema de gestion de calidad la metodologia del ciclo de calidad
PHVA, para el desarrollo se ha creado la guia de como planificar, hacer seguimiento y
evaluar las acciones realizadas, a este plan se le ha denominado “Plan 4x4” dado a que se
fundamenta en cuatro pasos que generan cuatro acciones; las cuales son: planificar,
realizar, verificar y accionar, el mismo que sera difundido, para luego realizar una
retroalimentacion mensual, sus logros seran plasmados en un informe anual. Sumado a
ello, se realizar4 una capacitacion por expertos sobre los beneficios del autoliderazgo y
talleres tipo role play del tema; posteriormente y cada treinta dias se realizaré reuniones de
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retroalimentacion 360°; ademas, de la evaluacion de la eficacia explicada en el objetivo

precedente y un acompafiamiento mensual de parte del area de gestion de la calidad.

IMPLEMENTAR UNA
METODOLOGIA DE
PLANIFICACION,
SEGUIMIENTO Y

EVALUACION

Informe anual | a3

Refroalimentacion ¢
mensual

Plan 4x4 al

(basado en el ciclo PHVA) b1

Capacitacion y taller de
autoliderazgo

Acompafiamiento

55" mensual

b2 Retroalimentacidn
360°

Figura 17. Esquema objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia

Informacion complementaria
Duracion de las actividades: 34 dias
Responsables: Gerencia, gestion de la calidad, recursos

responsables de procesos.

humanos, jefe de tienda,

Presupuesto de inversion

N° Act. Descripcion Unidad | Cantidad Total

7 Recursos propios 1 0.00 0.00
8 Recursos propios 1 0.00 0.00
9 Recursos propios 1 0.00 0.00
10 Recursos propios 1 0.00 0.00
11 Capacitador 1 800.00 800.00
12 Taller de role play auto liderazgo 1 1,500.00 1,500.00
13 Recursos propios 1 0.00 0.00
14 Recursos propios 1 0.00 0.00

Total inversion S/ 2,300.00

Cuadro 2. Presupuesto — Objetivo 2

Fuente: Elaboracion propia
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Indicadores

KP1 5: (medicion mensual)

actica 3. (N° total de productos entregados a tiempo / N° fotal de productos vendidos) x 100
Eloborclr un plon de
isefio uimiento
y ev;?fgcm f@é KPI &: (medicién mensual)

&@

lactica 4.
Desarrollar I‘é {’:‘} KPI7: (medicién frimestral)
competencia de (=Y /. de mejora del autoliderazgo

autoliderazgo

N objetivos cumplides / N°® total de objetivos

Figura 18. Esquema de indicadores — Objetivo 2
Fuente: Elaboracion propia

Objetivo 3: Difundir las buenas préacticas de control de calidad en concordancia con la
1ISQ9001:2015

Tactica 5.
. Emsefiarbuenas |
: practicas de control

. L . de calidad
DIFUNDIRLAS " Agl;ﬁﬁeé‘gﬁ ‘ﬁ
BUENAS ! ! control de calidad
PRACTICAS DE | ! centrado en la
CONTROLDE JJ . ensefianzay |
CALIDAD : 3 c:pllccu:lon de- los
., Mismos » Tactica é.
P ... Promover la ]
' : aplicacion de buenas
N ] practicas de control
OBJETIVO ESTRATEGIA de calidad

Figura 19. Direccionalidad — Objetivo 3

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion de las actividades:

El objetivo se ha planteado en base al problema de falta de buenas préacticas de control de
calidad, para ello se ha establecido como estrategia aplicarlas centrandose en la ensefianza
y empleo de las mismas. En consecuencia, se han definido dos tacticas, la primera es
ensefiar buenas practicas de control de calidad y la segunda promover su aplicacion; para

cada una de ellas se han establecido los KPI de medicion mensual como se muestra en la
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figura 21, a continuacion, la descripcién de las actividades que permitiran cumplir el

objetivo:

Se han definido los valores de la organizacion que sirven de pilar a este objetivo,
con ellos se ha elaborado un decalogo de buenas practicas de control de calidad, el cual
sera acompafiado de un taller del tema, para que posteriormente se haga la difusion del
decdlogo en toda la organizacion; estas acciones seran medidas mensualmente y se
plasmaran en un informe anual. Por otra parte, se promovera estas practicas mediante un
juego que también integre los valores de la empresa Optica, el juego se llama “Caminito de
las BPCC”, el cual esta explicado en una guia y se agendara para el primer sabado de cada
mes e involucrara a todos los colaboradores de la organizacion; este juego constara de cien
preguntas tales como: ¢en los ultimos quince dias revisaste tus procedimientos?,
preguntale a tu compafiero de la derecha ¢tres principios del decélogo de las BPCC?,
buscando con estas preguntas que de manera ludica interioricen las bases planteadas en el
decédlogo. En complemento, en la pagina web de la empresa se adicionara una seccion
llamada “intranet player” donde con juegos como pupiletras, crucigramas, rompecabezas y
otros se reforzard los valores y las buenas précticas; para el seguimiento del avance se
realizaran reuniones trimestrales para la evaluacion, de las cuales se obtendran medidas

correctivas, finalmente se presentara un informe anual.

Informe 8 1 Valores de la
anual organizacion
Medidas 7 2 Decdlogo de las buenas
correctivas practicas de CC.
DIFUNDIR LAS
BUENAS
PRACTICAS DE
CONTROL DE
Acompafiamiento | 6 CALIDAD 3 Qrﬁﬂz’fe layer
Juego integrado 4 Tu|_|er_de buenas
"Caminito de las BPCC" 5 practicas de CC.

Figura 20. Esquema objetivo 3
Fuente: Elaboracion propia
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Informacion complementaria
Duracion de las actividades: 42 dias

Responsables: Gerencia, gestion de la calidad, recursos humanos y jefe de tienda.

Presupuesto de inversion

N° Act. Descripcion Unidad | Cantidad Total

15 Disefiador 1 90.00 90.00
16 Recursos propios 1 0.00 0.00
17 Disefiador 1 50.00 50.00
18 Capacitador 1 1,200.00 1,200.00
19 Recursos propios 1 0.00 0.00
20 Recursos propios 1 0.00 0.00
21 Recursos propios 1 0.00 0.00
22 Recursos propios 1 0.00 0.00
23 Recursos propios 1 0.00 0.00
24 Recursos propios 1 0.00 0.00
25 Recursos propios 1 0.00 0.00
26 Recursos propios 1 0.00 0.00

Total inversion S/1,340.00

Cuadro 3. Presupuesto — Objetivo 3

Fuente: Elaboracion propia

Indicadores

KPI 8: (medicidn mensual)
lactica 5 (N total de productos no conformes de compras / N° total de productos vendidoes) x 100
actica 5.

Ensefiar buenas
practicas de control %? KPI 9: (medicién mensual)
de calidad —— & (N°total de productos no conformes de produccidn /N° total de productos vendidos) x 100

KPI10: (medicién mensual)
N° de Solicitudes de acciones correctivas (SAC)
lactica 6.

apliczg?gﬁoézrltl)ﬂenos 2 KPITL: (medicion mensual)
practicas de control el 11 % de Solicitudes de acciones comrectivas (SAC) efectivas
de calidad

Figura 21. Esquema de indicadores — Objetivo 3

Fuente: Elaboracion propia
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La propuesta de solucién en su conjunto serd apoyada por paneles de comunicacion sobre
las habilidades blandas o soft skills, autoliderazgo y buenas practicas de control de la
calidad, los cuales seran ubicados en lugares estratégicos como el ingreso a la tienda,
oficina, taller de produccién y comedor; asi como, la ruta de salida de punto a punto de las
oficinas de la empresa; todas ellas son consideradas de alto transito. Los responsables de
las acciones van organizados tanto de manera horizontal como de manera vertical, desde la
gerencia, hasta cada uno de los colaboradores; para graficar esta actividad se presenta en

los anexos el plano de los paneles.

Como evidencia de la propuesta se presenta tres videos elaborados en la plataforma
tik tok, dos para las habilidades blandas y el tercero para el proceso de produccion de
manera grafica, seguido de la guia Plan 4x4, cuestionario de auto liderazgo, intranet player,
decélogo de las buenas préacticas de la calidad, caminito de las BPCC y el dashboard o
panel de control de la gestion de la calidad con tres escenarios posibles con una proyeccion
de cinco afios de trabajo, considerando la data historica de los tres Gltimos periodos. Se
presenta en primer lugar el pesimista donde se muestra el peor escenario que podria
afrontar la organizacién, en segundo lugar el moderado donde se muestra que pasaria si la
organizacion no toma medidas para mejorar la situacion actual y en el tercer lugar el
optimista donde se muestra el escenario que alcanzaria la organizacion al poner en marcha
la propuesta generada con esta investigacion; una de las fortalezas de este esquema es que

permite ingresar la informacion en tiempo real para la mejor toma de las decisiones.
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4.4.5 Direccionalidad de la propuesta

Tabla 11

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivo Estrategia Tactica

KPI

Objetivo 1. Tactica 1.

Mejorar la calidad

Estrategia 1.

Brindar un servicio de Desarrollar habilidades

KPI 1. Total de ventas actuales /

Total de ventas del afio anterior

del servicio calidad sustentado en las blandas KPI 2. % de clientes satisfechos
habilidades blandas y el
y Tactica 2. KPI 3. Numero de nuevos
manejo de procesos. . .
Desarrollar el clientes corporativos
aprendizaje visual KP1 4. N° total de productos no
conformes de clientes / N° total
de productos vendidos
Objetivo 2. Estrategia 2. Tactica 3. KPI 5. N° total de productos

Implementar una La implementacion del Elaborar un plan de

metodologia de ciclo de calidad total, disefio, seguimiento y

entregados a tiempo / N° total de

productos vendidos

planificacion, basado en un plan PHVA 'y evaluacion KP1 6. N° objetivos cumplidos /
seguimiento y el desarrollo del auto N° total de objetivos
evaluacion liderazgo Téctica 4. KPI 7. % de mejora del auto
Desarrollar la liderazgo
competencia de auto
liderazgo
Objetivo 3. Estrategia 3. Tactica 5. KPI 8. N° total de productos no

Difundir las buenas  Aplicar buenas practicas de Ensefiar buenas

practicas de control control de calidad centrado  practicas de control de

de calidad en en la ensefianza y calidad
concordancia con la  aplicacion de los mismos
ISO 9001:2015
Téctica 6.

Promover la aplicacién
de buenas practicas de
control de calidad

conformes de compras / N° total
de productos vendidos

KPI 9. N° total de productos no
conformes de produccion /N°
total de productos vendidos

KPI 10. N° de Solicitudes de
acciones correctivas (SAC)

KPI1 11. % de Solicitudes de
acciones correctivas (SAC)
efectivas
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4.4.6 Actividades y cronograma

Téctica KPI Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s Evidencia
L . . a. Recursos humanos
KPI ~1 Total_de ventas actuales / Total de ventas |Al 9apacnacmn de la importancia de_ las 06/01/2021 3 09/01/2021 b. Calidad
del afio anterior habilidades blandas y paneles soft skills .
c. Jefe de tienda
" a. Recursos humanos
Téctica 1. Desarrollar habilidades blandas KPI 2:% de clientes satisfechos A2 Taler de soft skills con refuerzo 09/01/2021 3 12/01/2021  |b. Calidad
semanal de SKC mediante tik toks. .
c. Jefe de tienda
A3 Cliente incognito y mini encuestas 2. Recursos humanos
KPI 3: NUmero de nuevos clientes corporativos | .~ = . 9 . y ; 12/01/2021 30 11/02/2021 b. Calidad . L
diarias de satisfaccion del cliente ¢ Jefe de tienda Evidencia 1:
- Tik Toks -Soft Skills Club
a. Recursos humanos Grafi-Procesos
A4 Revisar los procesos 11/02/2021 20 03/03/2021 b. Calidad
c. Jefe de tienda
a. Recursos humanos
P o KPI1 4. N° total d duct nfol d — . N
Téctica 2. Desarrollar el aprendizaje visual y QO 4’ de procuclos no conormes de A5 Disefio gréfico de los procesos 03/03/2021 15 18/03/2021 b. Calidad
clientes / N° total de productos vendidos o .
c. Disefiador grafico
o a. Recursos humanos
AG Difusitn de los procesos y 18/03/2021 6 24/03/2021  |b. Calidad
acompafiamiento. .
c. Jefe de tienda
Ql:laszoil?r;;ﬁogmzjjuﬁm plenfeat 2410312021 12 0510412021 Z. (F:Q:!di:sables de procesos
KPI1 5. N° total de productos entregados a tiempo 9 i ) ) P P!
/ N° total de productos vendidos a. Calidad
A8 Difundir la guia "Plan 4x4" 05/04/2021 5 10/04/2021 b. Responsables de procesos
Téctica 3. Elaborar un plan de disefio, seguimiento c. Gerente
y evaluacion A9 Evaluacion y retroalimentacion 2 Recursos humarios
) y 10/04/2021 S 13/04/2021 b. Administracion
KP1 6. N° objetivos cumplidos / N° total de fmensual
objetivos a. Calidad . :
A10 Info | 13/04/2021 3 16/04/2021 b. R Hi Evidencia 2.
rme anual . Recursos Humanos Guia "Plan 4x4"
- Cuestionario de autoliderazgo
Al1 Capacitacion de los beneficios del 2. Calidad Intranet player
) P 16/04/2021 3 19/04/2021 b. Recursos humanos playe
autoliderazgo
a. Calidad
A12 Taller de role play del autoliderazgo 19/04/2021 3 22/04/2021 b. Recursos humanos
Téctica 4. Desarrollar la competencia de o . "
autoliderazgo KPI 7. % de mejora del autoliderazgo . Calidad
A13 Retroalimentacién 360° 22/04/2021 2 24/04/2021 b. Recursos humanos
c. Gerencia
a. Recursos humanos
Al4 Acompafiamiento mensual 24/04/2021 3 27/04/2021 b. Gerencia
a. Calidad
KPI 8. N° total di duct ifol d . A,
O‘,a © procucias no comomes de A15 Definir los valores de la organizacion 24/04/2021 3 27/04/2021 b. Recursos humanos
compras / N° total de productos vendidos .
c. Gerencia
s a. Calidad
A16 Elab decal de bi y
o e 2710412021 4 01/05/2021  |b. Gerencia
KP1 9. N° total de productos no conformes de P
produccién /N° total de productos vendidos a. Calidad
A17 Disefio gréafico del decalogo 01/05/2021 5 06/05/2021 b. Diseflador grafico
- a. Calidad
Tactica 5. Ensefiar buenas précticas de control de Al8 Taller de buenas practicas de control 06/05/2021 3 09/05/2021 b. Recursos humanos
calidad de calidad
a. Calidad
A19 Difusion del decalogo 09/05/2021 5 14/05/2021 b. Recursos humanos
KPI 10. N° de Solicitudes de acciones correctivas
(SAC) - a. Calidad
A20 Acompafiamiento de las buenas 14/05/2021 3 17/05/2021  |b. Recursos humanos Evidencia 3.
préacticas de control de calidad . Administracion Decélogo de las buenas précticas de la
2. Calidad _ calidad
A21 Informe anual 17/05/2021 3 20/05/2021  |b. Recursos humanos Caminito de s BPCC
Dashboard de gestion de la calidad
. . a. Calidad
/22 Desarrollar el juego integrado 20/05/2021 5 25/05/2021 b. Recursos humanos
“Caminito de las BPC" L -
c. Administracion
o a. Administracion
'::Is_u?a:om un cronograma de aplicacion| 05021 1 26/05/2021  |b. Gerencia
Jueg c. Calidad
Tactica 6. Promover la aplicacion de buenas KPI11. % de Solicitudes de acciones correctivas [A24 Programa de reuniones trimestral para| N Admml.S"aCIM
PR . . - 26/05/2021 2 28/05/2021 b. Gerencia
practicas de control de calidad (SAC) efectivas la evaluacion .
c. Calidad
a. Administracién
A25 Implementar medidas correctivas 28/05/2021 5] 02/06/2021 b. Gerencia
c. Calidad
A26 Informe anual 02/06/2021 3 05/06/2021 | Recursos humanos
b. Calidad

6/01

Al Capacitacion de la importancia de las habilidades blandas y paneles soft
skills

A2 Taller de soft skills con refuerzo semanal de SKC mediante tik toks.

A3 Cliente incognito y mini encuestas diarias de satisfaccion del cliente

A4 Revisar los procesos

AS Disefio gréfico de los procesos

A6 Difusion de los procesos y acompafiamiento.

A7 Elaborar una guia de como planificar, hacer seguimiento y evaluar.

A8 Difundir la guia "Plan 4x4"

A9 Evaluacién y retroalimentacién mensual

A10 Informe anual

Al1 Capacitacion de los beneficios del autoliderazgo

A12 Taller de role play del autoliderazgo

A13 Retroalimentacion 360°

A14 Acompafiamiento mensual

A15 Definir los valores de la organizacién

A16 Elaborar un decalogo de buenas practicas de control de calidad

A17 Disefio gréfico del decdlogo

A18 Taller de buenas practicas de control de calidad

A19 Difusién del decalogo

A20 Acompafiamiento de las buenas practicas de control de calidad

A21 Informe anual

A22 Desarrollar el juego integrado "Caminito de las BPC"

A23 Elaborar un cronograma de aplicacién del juego

A24 Programa de reuniones trimestral para la evaluacién

A25 Implementar medidas correctivas

A26 Informe anual

26/01

15/02

7/03

27/03

16/04

6/05

26/05

Cuadro 4. Matriz de tacticas, actividades y cronograma

Fuente: Elaboracion propia
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4.5 Discusién de resultados

La presente investigacion se realizo con el objetivo de formular un plan llamado “MID para
mejorar la satisfaccion del cliente en una empresa Optica”; para ello, se recopil6é antecedentes
de escenarios similares y se analizé la realidad de la organizacion de manera cuantitativa y
cualitativa, con ambas se pudo realizar la triangulacion de los datos, a lo cual se priorizo tres
problemas los cuales son: la falta de un servicio de calidad, la carencia de una metodologia de
planificacion, seguimiento y evaluacion; la falta de buenas précticas de control de calidad; los
cuales de manera directa estan afectando la satisfaccion del cliente de la empresa Optica.

En lo que respecta a la categoria satisfaccion del cliente, esta se basa en hacer posible
las expectativas del mismo, enfocadndose en la vivencia al momento de la adquisicion del
producto o servicio, puesto que al ser evaluados, estos manifestardn su sentimiento de agrado
0 desagrado, porque se sentiran insatisfechos si los resultados son de menor calidad a lo
esperado y quedaran satisfechos si se cubren sus expectativas; para alcanzar la satisfaccion del
cliente las organizaciones deben brindar calidad de manera integral (Diaz & Yampi, 2018;
Trejo, 2017; Landa, 2017). Dentro de la investigacion se evidencié que dos de las cinco
subcategorias que abarca la satisfaccion del cliente, tienen grandes dificultades las cuales son

fiabilidad y capacidad de respuesta.

Con respecto a la subcategoria fiabilidad, es la capacidad que tiene una empresa para
efectuar su servicio y cumplir con los resultados ofrecidos (Matsumoto, 2014; Bustinza, 2013
y Castillo, 2016). Un 35% de los encuestados indicaron no evidenciar efectividad en el trabajo
realizado por la empresa, sumado a ello un 28.33% menciond que casi nunca sucede de esta
manera; se encontrd similitud en las entrevistas, debido a que se presentan errores en el
proceso de fabricacion, lo que genera incomodidad de parte de los clientes, porque sienten
algunas veces que no son bien atendidos. De esta parte Santana & Tomala (2018), indican que
la carencia de una buena comunicacion interna y el no tener claras las funciones a realizar
puede generar errores durante los procesos, llegando a afectar la complacencia de los clientes.
Por otro lado, en la presente investigacion se encontrd que el 28.33% sefiala que a veces la

organizacion cumple lo que promete, el punto mas determinante fue el incumplimiento de las
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fechas de entrega, debido a la falta de planificacion y el seguimiento a las compras realizadas.
Santana & Tomald (2018), concluyeron que la implementacion de un programa de
seguimiento de pedidos, sumado a la capacitacion de los colaboradores, dard como beneficio
la captacion de nuevos clientes y la fidelizacion de los mismos. Asimismo, Poggi (2018)
manifiesta la importancia de implementar un sistema de mejora continua y de acompafiarlo de
la estandarizacion de la cadena logistica para cumplir con las entregas a tiempo. Dentro de este
marco Cortés (2018), concuerda gque son elementos determinantes la experiencia del cliente y
el conocimiento que manifiestan los colaboradores; resalta que otro factor muy importante es
el cumplimiento de la fecha de entrega, determinando que es necesario considerar actividades
de planificacidn estratégica, actualizacion constante de los procesos y politicas orientadas a la
satisfaccion de los colaboradores. Por su parte Rivera (2019), menciona que lo que genera un
total descontento en los clientes es la falta de comunicacion interna entre los procesos, la
demora en las respuestas; evidenciando que se debe trabajar en una cultura de servicio, antes,

durante y después del mismo; para asegurar una relacion de largo plazo con sus clientes.

Luego de lo diagnosticado se propone como objetivo mejorar la calidad del servicio,
desarrollando el aprendizaje visual, puesto que se pasara de procesos que en su totalidad son
textos a procesos con representaciones graficas, haciendo que la informacidn sea procesada de
una manera mas agil y que permanezca en la memoria de los trabajadores, como refuerzo se
presentan los procesos en videos en la plataforma tik tok. En este sentido, el siguiente objetivo
es implementar una metodologia de planificacion, seguimiento y evaluacién, mediante la
implementacion del plan 4x4 para que cada proceso empiece a planificar, realizar, verificar y
accionar sobre sus actividades diarias teniendo en cuenta sus objetivos; este plan esta basado
en la teoria de la definicion de objetivos que nos muestra que mientras mas conozca la persona
el punto de llegada de sus tareas, esta tendra mayor impulso para alcanzarlas; por otra parte, la
solucidn se basa en la teoria de la mejora continua que postula el ciclo PHVA el cual permite
encontrar las falencias de los procesos y mejorarlos mediante acciones. Al tener un sistema de
retroalimentacién, se podra definir los puntos de mejora para corregir los errores de los

productos antes de que lleguen al cliente y tomar acciones preventivas a tiempo.
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La subcategoria capacidad de respuesta es la resolucion inmediata para ayudar a los clientes,
brindandoles las facilidades ante cualquier inconveniente (Castillo, 2016; Cutimbo & Apcho,
2019 y Salazar & Vilchez, 2019). Se encontro que el 26.67% de los clientes indicaron que los
trabajadores nunca estdn desocupados para atenderlos y un 21.67% solo a veces estan
disponibles; del mismo modo un 21.67% recalco que nunca se les brinda un servicio rapido.
Los entrevistados sefialaron que no estan dispuestos a esperar demasiado tiempo para ser
atendidos y que las consultas electronicas tardan en ser respondidas alrededor de cuatro horas;
adicionaron que se demoran en indicarles el estado de su producto y tienen que volver a llamar
para que les brinden respuesta. Por otro lado, Tuanama (2019) encontré en una empresa éptica
que el 70.7% considera que el servicio es bueno y que existe una relacion positiva entre la
gestion administrativa y la satisfaccion de los pacientes; no obstante, también existe una
relacion directa entre el servicio post venta, el control de calidad y el cumplimiento de la
entrega del producto. Del Cid (2018), constatd que la velocidad del servicio influye en la
calidad del mismo; sin embargo, los clientes requieren un canal para manifestar sus
sugerencias o quejas. Ante lo diagnosticado, se desarrollard la competencia de auto liderazgo
para que cada colaborador sea consciente del impacto de sus responsabilidades en toda la
cadena de trabajo y asi pueda optimizar su productividad; este punto se complementara con la
implementacion de una metodologia PHVA, debido a que el plan 4x4 incluye la realizacion de
una agenda de trabajo de cada dia, la cual incluye la identificacion de las labores urgentes e
importantes, donde se indicaran los recursos que se requieren para el éxito de la labor, de esta
manera se optimizaran los tiempos de trabajo para poder brindar una atencién mas rapida,
porque cada trabajador tendra identificado su rol en su area; ademas se mediran los resultados

alcanzados para orientarlos nuevamente hacia los objetivos planteados.

Sobre la subcategoria seguridad, es cuando se logra que los clientes sientan
tranquilidad durante todo el servicio, dado que estan seguros que se efectuaran todos los
acuerdos realizados; para la transmision de este sentir las organizaciones capacitan a su
personal y lo fidelizan (Cutimbo & Apcho, 2019; Escobedo, Luque, Rios, & Tapia, 2019;
Matsumoto, 2014). En la investigacion se encontré que el 73.33% de los encuestados
manifestaron sentirse seguros realizando sus trabajos con la Optica, esto debido al tiempo que

tiene la organizacién en la zona y a pesar de los errores que cometen, de igual forma se
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preocupan por brindarles solucion. Por su parte Landa (2017), determind que la satisfaccién
que experimentan los clientes impacta en el incremento de las ventas; la base es la calidad del
producto que este recibe; asimismo, encontro una relacion entre producto y servicio. El
potenciamiento de esta subcategoria recae en el objetivo de difundir buenas précticas de
control de calidad, la propuesta contempla ensefiarles a los colaboradores dichas practicas, la
base es el decalogo con los diez pilares que llevaran a la organizacién a la aplicacion de un
trabajo. En adicion, se reforzara el decalogo de manera ludica con el juego “camino de la
mejora”, el cual se aplicara una vez al mes para reforzar todo lo aprendido interactuando entre

comparieros.

Acerca de la subcategoria empatia, entendida como la comprension de las necesidades
que manifiestan los clientes como si fueran nuestras, demostrandoles que son importantes para
la empresa (Salazar & Vilchez, 2019; Cutimbo & Apcho, 2019; Matsumoto, 2014). Se
encontrd que un 36.67% sefiala que casi siempre los colaboradores de la dptica responden a
sus necesidades y 13.33% indicd que a veces lo hacen de esa manera; sin embargo, cuando la
presion de los clientes se manifiesta hacia el personal mediante sus quejas e incomodidades
por el tiempo de espera o por la demora en la entrega de sus productos, estos pueden llegar a
perder la empatia y el trato cortés hacia sus clientes. En este sentido Romero (2017) determind
que los elementos que generan disconformidad con el servicio son el tiempo de espera, falta de
amabilidad y empatia, asi como, la poca informacién en el momento de la atencién. Para este
punto se ha propuesto mejorar la calidad del servicio, a traves del desarrollo de las habilidades
blandas de los colaboradores, mediante capacitaciones y talleres que permiten comprender la
importancia de ellas, ademas se reforzara de manera semanal con un video en tik tok sobre
cada habilidad que debe desarrollar un colaborador que labora en una empresa dptica. Otra
forma de potenciar la empatia, sera mediante la intranet de la Optica, aqui se encontraran
juegos clasicos como pupiletras, crucigramas, entre otros; que de manera entretenida lograra

profundizar en la empatia que la organizacién debe manifestar.

Respecto a la subcategoria tangibilidad, esta enfocada en las instalaciones de la
empresa y/o su estructura fisica las cuales deben ser usadas a favor de una experiencia

agradable para el cliente (Diaz & Yampi, 2018; Romero & Romero, 2006 y Alvarez & Rivera,
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2019). En relacion a los resultados obtenidos se encontrd que el 73.33% considera que los
equipos utilizados para la atencion son acordes al servicio ofrecido y un 75% concuerda que
los colaboradores siempre estan pulcros; de otro lado, los entrevistados sefialaron que la dptica
es pequefia, pero de otra parte es acogedora. Por otro lado, Alpizar & Herndndez (2015),
demostraron que los clientes recomendaran el servicio de la organizacion, cuando encuentren
precios acordes al mercado, calidad en la atencion, infraestructura y en los productos. Por
altimo, al tratarse del aspecto fisico de la organizacion, se ha considerado que la aplicacion de
todos los objetivos va impactar haciendo que el orden de la dptica mejore y que los
colaboradores estén mas atentos en su presentacion de cara a los clientes. De esta parte, en la
teoria de la calidad total nos recuerda que el alcance de los estandares de calidad esta apoyado

en el compromiso de la alta direccién.
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5.1 Conclusiones

Primera

Segunda

Tercera

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

Se propone el plan MID para mejorar la satisfaccion del cliente en una
empresa Optica, basado en el mejoramiento de la calidad del servicio, la
implementacion de una metodologia de trabajo y la difusion de las
buenas practicas de control de calidad; para lo cual se desarrollaran las
habilidades blandas de los colaboradores, se implementard el plan 4x4
para la mejora de la metodologia de calidad y acompafiado de talleres,
actividades y herramientas dindmicas y tecnoldgicas para la facil

comprension del personal.

Se diagnosticé el estado de la satisfaccion del cliente en una empresa
Optica, pudiéndose determinar que la subcategoria fiabilidad, la
subcategoria capacidad de respuesta y la subcategoria empatia de los

colaboradores son las que presentan mayor debilidad.
Se identifico que los factores que inciden en la satisfaccion del cliente

en una empresa optica son la calidad del servicio, la fecha de entrega de

los productos y la calidad de los productos.
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5.2 Recomendaciones

Primera

Segunda

Tercera

Se recomienda aplicar la propuesta llamada “Plan MID para mejorar la
satisfaccion del cliente en una empresa oOptica”; a fin de incrementar la
complacencia de los clientes, potenciando a los colaboradores para que
desarrollen sus habilidades, dominen las politicas de calidad y realicen
un excelente trabajo, logrando de esta manera, cumplir con las

expectativas de los clientes.

Establecer futuras investigaciones relacionadas al problema de estudio, a
fin de mantener actualizado el diagndstico de la coyuntura que afronta la

empresa; con la intencion de mejorar continuamente.
Darle seguimiento a la propuesta brindada, para conseguir brindar un

servicio de calidad, mejorar el cumplimiento de las fechas de entrega y

productos con un acabado de buena calidad.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Satisfaccion del cliente en una empresa 6ptica, Lima 2020

Categoria: Satisfaccion del cliente

Problema general Objetivo general , ) ~ )
Sub categorias Indicadores Item | Escala Nivel
Capacidad de cumplimiento Del 1
¢Como mejorar la Proponer un plan de accidn Fiabilidad Cuidado en la atencién als
satisfaccion del cliente para mejorar la satisfaccion Ejecucion correcta del servicio
en una empresa optica, del cliente en una empresa ) ACCG_SI_bllllda_dala informacién Delg | Nunca
Lima 20202 6ptica, Lima 2020. Capacidad de respuesta Serwc_lo rapido al 9 _
Capacidad de ayuda Casi
Problemas especificos Objetivos especificos Infundir confianza Del nunca
¢Como es la satisfaccion Seguridad Garantia en el servicio 10 al
Diagnosticar la satisfaccion i i0 A veces
del cliente en una g ) Ca"da‘?' d_e atencion _ 13
o ) del cliente en una empresa Conocimiento del servicio .
empresa 6ptica, Lima o L 2020 - — Casi
20207 optica, Lima : . Atencion especializada Bell siempre
mpatia A ini a
¢.Cuales son los factores E ol los fact P Vocacion de servicio 18 | Siempre
o xplicar los factores que i
que inciden en la o _ - Comprensm}n_ p
) o . inciden en la satisfaccion Estructura fisica
satisfaccion del cliente del client Equipos y materiales Del
i el cliente en una empresa il
en una empresa optica, (ot L 2020 Tangibilidad ) 1g2a|
Optica, Lima . 0
Lima 20202 p Gestion del personal

Tipo, nivel y método

Poblacion, muestra y unidad
informante

Técnicas e
instrumentos

Procedimiento y
analisis de datos

Sintagma: Holistico
Enfoque: Mixto
Nivel: Comprensivo

Método: Inductivo y deductivo
Disefio: Explicativo secuencial

Poblaci6on: 1200
Muestra: 60
Unidad informante: 04

Técnicas: Encuesta
y entrevista
Instrumentos:
Cuestionario y guia

de entrevista

Procedimiento:
Excel y SPSS
Anélisis de
datos: Atlas.ti8 y
triangulacion
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta
Tik Toks — Soft Skills Club: Gestién del tiempo

Link del video: https://vm.tiktok.com/ZSGNrEcc/

SOFT SKILLS CLUB "o~
Helalll

Bienvenide al mejor club
de habilidades glcndul,
ira presento la cartilla de

a semana. (Vamos? V3
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https://vm.tiktok.com/ZSGNrEcc/

LO QUE NO ES
GESTION DEL TIEMPO

En mi desorden
yo me entiendo...
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AR Diariamente agenda tu trabajo

A Prioriza tus tareas (urgente/importante)
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Prepara tu entorno de trabajo

Identifica ladrones de tiempo
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Tik Toks — Soft Skills Club: Trabajo en equipo
Link del video: https://vm.tiktok.com/ZSGLwyyE/

SOFT SKILLS CLUB "~
Holall!

Bienvenide al mejor club
de habilidades blandas,
te presento la cartilla de
la semana. (Vamos? &
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Mira como se

equivoca, déjalo que
uent

lo se de cuenta
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LO QUE SI ES
TRABAJO EN EQUIPO
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1 . .
Trabajar en equipo, es
ayudarnos unos a otros a
alcanzar el bien comun"
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Tik Toks — Soft Skills Club: Empatia

S:KC

SOFT SKILLS CLUB "°v
Hola!l!

ienvenide al megor clu
e habilidades blandas
te presento la cartil
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Tengo mucho
trabajo, que
espere su turno.
£se no es mi
problema

abajo, que

ere su turno.

e no es mi
oblema
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i

aAN

Lo entiendo, no se
preocupe haremos todo
lo que estd a nuestro
alcance para entregarle
en el menor tiempo
posible

‘%&9\

"La empatia es el camino mas

corto para la satisfaccion de

los clientes, al ponernos en su

lugar comprenderemos sus

necesidades"

Hasta la préxima!l
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Tik Toks — Soft Skills Club: Proactividad

S:KC

SOFT SKILLS CLUB "

Bienvenida al

de habilidad
resento |

mejor
es dld
cartil

club

ndas,
la de
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LO QUE NO ES
PROACTIVIDAD

Como estdn las
cosas esta bien. No
veo ningtin
problema; ademas
estoy ocupado.
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veo ningtin

blema; ademas

LO QUE SI ES
PROACTIVIDAD



De acuerdo ese es el
objetivo a seguir,
pongamos en marcha el
plan, empecemos ahora.
Verdn que lo lograremos
y serd super divertido

-+ -

D

"La proactividad nos lleva a
tomar decisiones antes de que
sucedan los problemas. Con
iniciativa y responsabilidad
lograremos superar las
expectativas que tenemos de

nosotros mismos"

Hasta la préximal
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Tik Toks — Soft Skills Club: Capacidad de escuchar

S:KC

SOFT SKILLS CLUB ¥
Holalll

Bienvenide al mejor club
de habilidades blandas,
te presento la cartilla de
la semana. ;Yamos? V3
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Si estoy atenta,
sigue hablando...
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LO QUE SI ES
CAPACIDAD DE ESCUCHAR

Es estar presente y
consciente de la
conversacion.

-)
=)
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Tik Toks — Soft Skills Club: Inteligencia emocional
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SOFT SKILLS CLUB "°~
I

Bienvenide al mejor club
de habilidades blandas,
te presento la cartilla de
la semana. (Vamos? 7
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LO QUE NO ES
INTELIGENCIA EMOCIONAL

=CCs

RESPONSIBILITY

Esa persona
tiene la culpa de
que yo esté
molesto.
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S:KC

\ o o

"La inteligencia emocional
o juega un rol importante en
E nuestras vidas. Solo tu decides

si eres victima o protagonista
de tu historia"
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Grafi — procesos

NVENIDO(A)

ICEDIMIENTO
"PRODUCCION ™

I




A DE 4 ETAPAS

NES GENERALES
CION

E CALIDAD INICIAL
ON

E e
, .
. ! ]

~ L4
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iHola soy Luna)!

Al iniciar las labores se planifica el trabajo
Te vVoy d contar de las a realizar en el dia.
disposiciones generales

Contactar al proveedor 2 dias antes de la
entrega (si no se ha recibido el pedido).

En el caso de que se no pueda cumplir
con la fecha de entrega al cliente se le
debe avisar con anticipacion de la
reprogramacion.
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e PLANIFICACION

i aq o o
En el formato F-PRO-001 se iHola soy Lens!
anotan los trabajos a entregar
en el dia a modo de agenda.

Veremos lo que hay que hacer
al iniciar las labores

Recoger los pedidos de tienda
OO al iniciar las labores y luego del
refrigerio.
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e CONTROL DE CALIDAD INICIAL

Criterio de revision: Si llega

antes de las 2pm se realiza en
el dia; posterior a ello, se realiza Revisaremos cada trs
la mafana siguiente.

J de los proveedores pa
asegurarnos que nos
aron lo solicitado

Usando el lensémetro, revisar el
pedido, para luego realizar el
biselado (en caso corresponda).

S

Anotar el estado en F-GCO-006 |

0] F-GCO-007 (registros

generales de ventas), mas el

nimero de factura, hasta que el

estado cambie a MATERIAL
REVISADO

Colocar el comprobante de la
_°_ compra en el cajon: "facturas
proveedores".

r
\
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Para lentes de seguridad en cristal,
se verifica el espesor central y
periférico de 3mm con el calibrador de

espesores
TOMA NOTA

En el caso de presentarse un /

producto no conforme por parte
del proveedor o generado en el

proceso, debe registrarse en el é/
formato F-SGC-012 Registro y
Seguimiento de Producto No

Conforme interno.
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« PRODUCCION

~ =\

Se procede al biselado de las

DO—‘— bases, utilizando la biseladora

automética
\ J acuerdo al pedido del cliente

/ Anotar el estado en F-GCO-006
\ —°— o F-GCO-007, hasta que el

estado cambie a PRODUCIDO

nos listo para el

control de calidad final.

\ Para el endurecimiento de
—o— cristales revisar |-PRO-002
oo -— Instructivo de Endurecimiento.

TTITTT Realizar el montaje de las lunas

FINISH en la montura y colocar el
pedido en la zona "Producto

__Terminado".

>
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Ahora vamos a poner en
practica lo aprendido!

Luna

Recuerda leer el
procedimiento siempre que
tengas dudas!

e

Lens
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Guia “Plan 4x4”

PLAN 4X4
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PLAN 4X4

En esta guia
aprenderads el paso a
paso de como alcanzar
| tus objetivos. Ha sido
e disefiada para todos
Logros los procesos de la
organizacion.

éCo’mo lograzs tus
objetivos?

Son 4 pasos Dbasicos enfocados en la
planificacion, realizacion, verificacion y la
accion alcanzaremos de forma sencilla el logro
de nuestros objetivos.

Planificar

A Realizar

LY Verificar

Accionar

-
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PAUTAS INICIALES

IDENTIFICA LOS DOCUMENTOS DEL SGC
|

Considera los siguientes:

» Alcance del sistema de gestion de calidad
+ Politica de calidad

* Mapa de procesos

* Organigrama

IDENTIFICA TUS DOCUMENTOS
— =

Considera los siguientes:
» Matriz de objetivos
» Matriz de riesgo (AMFE)

» Ficha de proceso
* Procedimientos / instructivos

OBIJETIVOS PASO A PASO
e ——

« Semana uno: Cada mes se realizaran
reuniones junto con los responsables de
gestion de la calidad para revisar tus
objetivos del mes.

 Cada sabado: Debes tomar un tiempo
Ipara organizar el trabajo de la semana.

-- Recuerda: Cada dia registrar tus avances
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PLANIFICAR

SEMANA UNO

Agenda una reunion con el area de gestion de la calidad para
revisar los objetivos del mes que inicia.

Elabora un check list de tus objetivos del mes y los kpi de
medicidn para luego al cierre revisar tus avances.

CADA SABADO

Realiza tu agenda de trabajo para la semana que viene (lunes a
sabado), identificando los objetivos que debes conseguir en la
semana y como los lograras.

Identifica los recursos que requieres para el cumplimiento de
objetivos.

CADA DIA

Registra los siguientes, en tu planner del dia:

* |dentifica tus labores pendientes en general.
* |dentifica tus labores urgentes e importantes
« Identifica los objetivos a cumplir en el dia.

IMPORTANTE

Cada dia antes de iniciar tus labores
dedica 20 minutos a planificar.




2. REALIZAR

CADA MES

» Es hora de reunirse con gestion de la calidad, de acuerdo a lo
planificado.
» Empieza a trabajar en tus objetivos.

CADA DiA
|

Realiza las labores que son urgentes e importantes.

Realiza las labores que son importantes.

A mitad del dia revisa tus avances.

CONSIDERA QUE...

No puede quedar pendiente para el dia siguiente aquellas
labores que son urgentes e importantes. Empezar por ellas,
te generard serenidad en el trabajo.

IMPORTANTE

No olvides el valor de tu palabra, J I

cumple tus promesas.

120



5. VERIFICAR

CADA SEMANA

« Conversa con tus compaferos de otras areas para
conocer como impactan tus progresos en sus objetivos y
trabajo de dia a dia.

CADA 2UINCE DIAS

¢ Verifica tus avances con el check list que elaboraste a
principios del mes, de esta manera podras ver que tan cerca
0 lejos estas de lo que debes lograr.

CADA MES
-

e Compara los resultados obtenidos versus los resultados
planteados.

IMPORTANTE —
Solo el analisis de tus avances, te
llevara al logro de tus objetivos.
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( ACTUAR

IMPORTANTE

* En este Gltimo paso en donde se realizan las acciones
preventivas y correctivas, que sean necesarias para mejorar;
esto basado en la experiencia del periodo de evaluacion.

ACCIONES CORRECTIVAS
L

* Son aquellas que nos permitirdn corregir el camino
tomado y serviran eliminar aquellas desviaciones
encontradas en el camino.

» Estan seran elaboradas juntamente con el area de gestion
de la calidad.

ACCIONES PREVENTIVAS

* En el caso de identificar nuevos riesgos que pueden generar
impacto en la organizacion, se estableceran los controles
necesarios para minimizarlas o eliminarlas.

IMPORTANTE

El ciclo 4x4 es constante y permanente para ‘
asegurar el cumplimiento de los objetivos
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PLAN 4X4

Ahora que
conoces el Plan
4X4 debemos

ponerlo en
practica

Si tienes dudas,
consulta al area de

gestion de la
calidad.

Unidos lograremos
los objetivos
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Cuestionario de autoliderazgo

CUESTIONARIO AUTO-LIDERAZGO

Antes de responder, por favor lea detenidamente cada una de las preguntas, luego marque la
alternativa que considere verdadera para usted.
*QObligatorio

1. 1. Establezco metas especificas para milabores. *

Marca solo un évalo.

Nunca Siempre

2. 2. Me esfuerzo por hacer un seguimiento de qué tan bien hago mi trabajo. *

Marca solo un évalo.

Nunca Siempre

3. 3. Trabajo hacia metas especificas que he establecido para mi mismo *

Marca solo un dvalo.

Nunca Siempre

https://docs.google.com/forms/d/1IM_JOObV-Rsf4EHBNn22XBxgNdz7 _oCPKo8CrG3BRU-E/edit 1/4
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4. 4. Me visualizo desempenando una tarea exitosamente antes de realizarla. *

Marca solo un dvalo.

Nunca Siempre

5. 5. Algunas veces visualizo en mi mente el éxito de una tarea antes de haberla
realizado. *

Marca solo un évalo.

Nunca Siempre

6. 6. Cuando he completado una tarea con éxito, me recompenso con algo que me
gusta. *

Marca solo un dvalo.

Nunca Siempre

7. 7. Algunas veces hablo conmigo mismo (en voz alta o0 en mi mente) cuando afronto

situaciones dificiles *

Marca solo un évalo.

Nunca Siempre

https://docs.google.com/forms/d/1IM_JOObV-Rsf4EHBn22XBxgNdz7_oCPKo8CrG3BRU-E/edit

2/4
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8. 8. Analizo mis propias creencias acerca de situaciones con las que estoy teniendo

problemas. *

Marca solo un dvalo.

Nunca Siempre

9. 9. Pienso en mis propias creencias y suposiciones cada vez que me encuentro en
una situacion dificil *
Marca solo un évalo.
1 2 3 4 5
Nunca Siempre
10.

10. Cuando tengo que escoger, intento hacer mi trabajo de manera que lo disfrute
en lugar de tratar de terminarlo. *

Marca solo un évalo.

Nunca Siempre

11. 1. Encuentro mi forma favorita de hacer las cosas. *

Marca solo un dvalo.

Nunca Siempre

https://docs.google.com/forms/d/1IM_JOObV-Rsf4EHBn22XBxgNdz7_oCPKo8CrG3BRU-E/edit 3/4
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12.  12.Uso notas escritas para recordar lo que necesito terminar. *

Marca solo un dvalo.

Nunca Siempre

13. 13.Uso recordatorios concretos (notas y listas) que me ayuden a enfocarme en
cosas que necesito completar *

Marca solo un évalo.

Nunca Siempre

Google no creé ni aprobé este contenido.

https://docs.google.com/forms/d/1IM_JOObV-Rsf4EHBNn22XBxgNdz7 _oCPKo8CrG3BRU-E/edit

Rangos:

De 100% a 75% - Autoliderazgo alto
De 74% a 50% - Autoliderazgo medio

414
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De 49% a menos - Autoliderazgo bajo

Intranet player

8:00
8:00

{_? g www.optica2020.com

OPTICA —
2020 — Q\

PUPILETRAS

m

¢QUE ES PLANIFICAR?

INTRANET - JUEGOS

CRUCIGRAMAS

PUPILETRAS
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= AGENDA CHECK LIST
» OBJETIVOS URGENTE

* REUNION AVANCE

* KPI PROGRAMAR
* PROCEDIMIENTOS ANTICIPAR

* PLANNER PREPARAR
+ RECURSOS ANALIZAR
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Valores organizacionales y decalogo de las buenas practicas de la calidad

Responsabilidad

Enfoque al
cliente
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aAN

Reviso
permanentemente
mis procedimientos
Soy vigilante e instructivos

del fiel
cumplimiento
de este
decalogo.

Aporto en la
mejora continua
de mis
procedimientos.

Solicito los Registro y reporto
recursos que los no conformes
necesito para y no
optimizar mi conformidades.

9 trabajo.

Incentivo el
cumplimiento de las
fechas de entrega de
los pedidos de los

clientes.

8 Siempre verifico
Realizo mis labores mi trabajo antes

con proactividad y de compartirlo
autoliderazgo. Me preocupo con el proceso

por la que sigue.
satisfaccion del
cliente interno y
externo.

6
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Guia juego “Camino de la mejora”




1. El juego esta basado en el
" decalogo de "Buenas practicas de
control de calidad" (BPCCQC).

2. Se requiere un minimo de 5
jugadores.

3 Contiene: tablero de juego, dados,
" cartillas de preguntas y acciones.

4 El objetivo principal es reforzar los

* principios del BPCC, mediante la

intervencion e interaccion de los
participantes.

5. ElI ganador, obtiene un premio
sorpresa.

Acompainame a ver
el contenido
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X4

JAN

Cada una de ellas brinda la
oportunidad de avanzar o
retroceder en el camino. Todo
dependera de tu respuesta y la
de tu companero.

134



€1 05 (LEIMOS 15 dias
revisaste s
procedtmtentos .

gi la respuesta €8 SSI_1
avanza3 espaaccl)s,
\__ es NO retroce e3.

__derecha: 1
Principios de res
BPCC?deCaIOgo

SI conoce 5 réspuesta

v
taclz)zas Lespacio, si NO |
1oce retrocedeg 3 j

El juego consta de
100 cartillas
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S 8w

' L
FELICIDADES
FLLIVIDADLY

¢Enlos ultimos 7
dias revisaste tus

Silarespuesta es
2 .iﬂwm NO| Qué es la mej¢
espacios, si o5 £Qué es la mejora
fetrocede 3. Continuay como

aportas a ella?




INOS”
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Plano panales de apoyo

Panel
Autoliderazgo

Decalogo

TALLER

i

de las BPCC

% 2.66m
A

WEY'T

I

—

850
g
(=]
5
Q 2

€

Panel
Autoliderazgo

WL

IS

1.37m

Aan 1

2.50m

- EEXS

Panel Soft
Skills

—

w01

Panel
Autoliderazgo

|5

Panel Soft
Skills

Decalogo
de las BPCC
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Muestra panales de apoyo

SOFT SKILLS
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Dashboard de gestion de la calidad

VENTAS por ANO y ESCENARIO

ESCENARIO W biocerado @Optimistz @ Pesimista

_-"~"h""‘-‘hhh‘q-h""“"“'-‘---...

ARD

WENTAS

PNC CLIENTES por ANO y ESCENARIO

ESCENARIO @ Mocerado @0ptimista @ Pesimist

PME CLIENTES

AfiD

OBJETIVOS CUMPLIDAS por ARO y ESCENARIO

ESCENARIO

Moderado @0ptimists @Pesimists

ARiD

w
=
m

Suma de CLIENTES SATISFECHOS por ANO y ESCENARIO

ESCEMARIO ®boderado @Optimista W Pesimista

A

Suma de CLIENTES 5aT1

PNC PRODUCCION por AND

707

PNC COMPRAS par ARO

1098

PRODUCTOS ENTREGADOS A
TIEMFO por ANO

19.67 mil

PNC CLIENTES por ANO

1.91 mil

% MEJORA AUTOLIDERAZGO por ANO

100%

2023
2024 %
2023 70
2022 55

2021 1

201
201

2020

SAC EFECTIVAS y N° SAC por ARD

AND
2028

92024

82023

82022

82021

82020
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL CLIENTE

(Instrumento cuantitativo)

Estimado cliente:

El instrumento que se presenta a continuacion pretende medir la satisfaccion del cliente de la
Optica. Su aporte es valioso, en el sentido de marca una sola alternativa que desde su

percepcidn sea la correcta.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
@) (2) 3) (4) (©)
items Valoracién
Nro.
SUB CATEGORIA: FIABILIDAD 112345

1 Cuando la dptica promete hacer algo en un tiempo

determinado lo cumple.
) La 6ptica entrega sus productos en el momento en que

prometiod hacerlo.
3 Cuando el cliente tiene un problema, la dptica demuestra

interés en resolverlo.
4 La 6ptica desempefia bien el servicio de manera correcta a la

primera vez.
5 La 6ptica no comete errores

SUB CATEGORIA: CAPACIDAD DE RESPUESTA

La 6ptica mantiene informados a los clientes con respecto a
6 cuando se ejecutaran los servicios
7 Los trabajadores de la éptica dan un servicio rapido.
8 Los trabajadores estan dispuestos a ayudar a los clientes.
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Los trabajadores de la éptica, nunca estdn demasiados

9
ocupados para ayudar a los clientes.
SUB CATEGORIA: SEGURIDAD
10 El comportamiento de los trabajadores, me inspira confianza.
1 Los clientes se sientes seguros realizando sus transacciones
con la dptica.
12 Los trabajadores son corteses de manera constante con los
clientes.
13 Los trabajadores de la dptica, tienen conocimiento técnico
para responder a las preguntas de los clientes.
SUB CATEGORIA: EMPATIA
14 La 6ptica brinda atencidn individualizada a los clientes.
15 La 6ptica tiene trabajadores que dan atencidén personal, a
cada uno de los clientes.
16 La 6ptica se preocupa en brindar lo mejor para la salud visual
de los clientes
17 Los trabajadores atienden las necesidades especificas de los
clientes.
18 La 6ptica tiene horarios de atencién convenientes para todos
los clientes.
SUB CATEGORIA: TANGIBILIDAD
19 La 6ptica tiene equipos de aspecto moderno.
20 Las instalaciones fisicas de la dptica, son visualmente
atractivas.
21 Los trabajadores de la éptica estan pulcros.
22 Los equipos y materiales son acordes con el servicio ofrecido.

Muchas gracias

142



Anexo 4: Instrumento cualitativo

Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Nombres y apellidos

Codigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. Sub categoria Preguntas de la entrevista
1 ¢éLa dptica cumple lo que promete? ¢Por qué?
2 ¢Como es la atencidn brindada cuando usted presenta un
Fiabilidad problema?
3 ¢Como considera el trabajo realizado por la dptica al hacerle un
pedido?
4 Capacidad de ¢Cémo es la comunicacion de la dptica durante la fabricacion
respuesta de su lente?
5 ¢Como percibe la capacidad de respuesta de la 6ptica, de cara
a sus consultas?
6 éLa 6ptica le brinda la confianza de que hara un buen servicio?
éPor qué?
Seguridad
7 ¢Como es el trato y el conocimiento técnico de los
trabajadores?
8 ¢Considera que la atencidn brindada por la dptica es
personalizada? ¢ Por qué?
Empatia
9 ¢Cémo es que la dptica demuestra que comprende sus
necesidades?
10 Tangibilidad ¢Como califica la estructura fisica de la éptica?
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11

é¢Cémo describiria la presentacion de los trabajadores?
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Matriz de respuestas

Nro. Preguntas Respuestas

1 éLa dptica cumple lo que promete? i Por qué?

2 ¢Como es la atencion brindada cuando usted presenta
un problema?

3 ¢Coémo considera el trabajo realizado por la dptica al
hacerle un pedido?

4 ¢Como es la comunicacién de la dptica durante la
fabricacion de su lente?

5 ¢Como percibe la capacidad de respuesta de la dptica,
de cara a sus consultas?

6 ¢éLa dptica le brinda la confianza de que hard un buen
servicio? ¢Por qué?

7 ¢Como es el trato y el conocimiento técnico de los
trabajadores?

8 ¢Considera que la atencidn brindada por la dptica es
personalizada? éPor qué?

9 ¢Como es que la dptica demuestra que comprende sus
necesidades?

10 | ¢Cémo califica la estructura fisica de la dptica?

11 | ¢Cémo describiria la presentacidn de los trabajadores?
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Anexo 5: Ficha de validacion del instrumento cuantitativo

W

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
Ficha de validez del cuestionario para medir satisfaccion del cliente
Suficiencia Claridad Cph«encla Relevancia Observaciones
Nro. items Importanciay tem adecuado en Reﬁ[‘:"&ijﬁg?" Importanciay solidez | Si el item no cumple con los criterios
congruencia del tem. forma y fondo. ol ia ca’t ja del item. indicar las observaciones
Sub categoria 1: Fiabilidad 112(3|4(Pje. |1|/2|3|4( Pje. ([1]2|3(4]| Pie. |1[2]| 3|4/ Pje.
i 1:C i de iento
@
1.| Cuando la éptica promete hacer algo en un o2 4 al o § 4 | =
tiempo determinado lo cumple. 2 5 & 3 .g 8
2.| La optica entrega sus productos en el = 5l 4 i 4 | ol ": g 4 -1
momento en que prometié hacerlo. 'g 5 g § g 5 5 8 g 8 | 8
Indicador 2: Cuidado en la atencion 5] § g @] 2 g g 5 s & &
2 8 | 8 g of 8 8 = ERRER:
- - o 2 2 =] S| B B & 5| 3 2
3.| Cuando el cliente tiene un problema, la g £ P 4 g S | 84 § =] & 2 4 o %
optica demuestra interés en resolverio. s o ¢ = ® 8§ 8 g g € 3 F e
Indicador 3: Ejecucion correcta R ERER 2 3 g3 8 gl
kS| 2 2 g g 8 g % g 2 ? 5 5 S
4| La optica desempeia bien el servicio de g § < EHE E gl § g 4 sl o 3 2 g Fé ol 2
manera correcta a la primera vez. ; 8 g b 8 § = g 7 @ 8 s 2 3
5.| La optica demuestra efectividad. al ) & c| 4 o & = 52 o o 5 5| £ 2 =
gl 5 § g g 35 s 5 § 8 g s 8§ 5
= E = gl g gl & § w 5] T 2 £
Sub 2C de s 3 £ & g 8 g 2 g 5§ e gm§3|
S 2 g 4 b= § E § g S & @ 3 3 8
Indicador 4: Accesibilidad a la informacion 235 2 5 § £ 5§ g g e e = s o g 3
8 5 g @ k<] g 2 o gl 8 o §
6.| La optica mantiene informados a los clientes | 2| 8| € B84 8 E g § 4 = E LR § g g %
con respecto a cuando se ejecutaran los 7 g il 09, 3 g 8 g % rg § % S g g B
servicios 8 o E o B g 5 8 % 3 8 c 8
Indicador 5- Servicio rapido g g |2 R g5 FE 58§ ¢
o 8 B =
2 8 3| £ e El gl =
7.| Los trabajadores de la 6ptica dan un servicio g 2 S 4 5 4 _% % o 8 E 2 w
rapido. o g 8 o o B 3 E
Indicador 6: Capacidad de ayuda 2 % B g o 8 =
it E g & 3 [
8.| Los trabajadores estan dispuestos a ayudar 4 4 S o
a los clientes.

146



9.| Los trabajadores de la ptica, estan
disponibles para ayudar alos clientes.

Sub categoria 3: Seguridad

Indicador 7: Infundir confianza

1(1 El comportamiento de los trabajadores, me
inspira confianza.

Indicador 8: Garantia en el servicio

11 Los clientes se sienten seguros realizando
sus transacciones con la optica.

Indicador 9: Calidad de atencion

12 Los trabajadores son corteses de manera
constante con los clientes.

.Indicador 10: Conocimiento del servicio

13 Los trabajadores de la optica, tienen
conocimiento técnico para responder a las
preguntas de los clientes.

Sub categoria 4: Empatia

Indicador 11: Atencion especializada

14 La optica brinda atencion individualizada a
los clientes.

1

3]

La odptica tiene trabajadores que dan
atencion personal, a cada uno de los
clientes.

Indicador 12: Vocacion de servicio

1!1 La dptica se preocupa en brindar lo mejor
para la salud visual de los clientes

Indicador 13: Comprension

17, Los trabajadores atienden las necesidades
especificas de los clientes.

18 La optica tiene horarios de atencion
convenientes para todos los clientes.

Sub categoria 5: Tangibilidad

Indicador 14: Estructura fisica

moderno.

1&1 La optica tiene equipos de aspecto
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Las instalaciones fisicas de la optica, son 4
visualmente atractivas.

Indicador 15: Gestion del personal

21 Los trabajadores de la 6ptica estan pulcros. 4

Indicador 16: Equipos y materiales

Los equipos y materiales son

servicio ofrecido.

Validado por:

Apellidos Nolazco Labajos
Nombres Fernando Alexis
Profesion Docente
Especialidad Educacion

Ahos de experiencia 18 afos

Cargo que desempefia actualmente

Catedratico de Metodologia en

investigacion

DNI: 40086182

Fecha

Noviembre

Sello y firma:
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Anexo 6: Ficha de validacion de la propuesta

W\

Universidad
Norbert Wiener

Titulo de la investigacion: Plan MID para mejorar la satisfaccion del cliente en una empresa éptica, Lima 2020.

Nombre de la propuesta: Plan MID para mejorar la satisfaccion del cliente en una empresa éptica.

CERTJFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Yo, Irma Milagros Carh ho Mendoza identificado con DNI Nro. 40460914 Especialista en Administracién y Finanzas, actualmente laboro en Universidad Norbert

Wiener, ubicada en Lima, procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y Ia solucién.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccién gr tical: se de sin dificultad alguna los iados de la propuesta.
- Pertinencia Relevancia Construccién
N° | INDICADORES DE EVALUACION ramatical Observaciones Sugerencias
SI NO SI NO SI NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias| * * *
administrativas/ Ingenieria.
La propuesta estd contextualizada a la realidad en| * * *
estudio.
3 | La propuesta se sustenta en un diagnostico previo. 4 % ki
4 Se justifica la propuesta como base importante de la | * * * L
investigacion holistica- mixta -provectiva (] 2 &
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y | * X * KR ;
posibles de alcanzar.
6 La propuesta guarda relacién con el diagnéstico y| * * *
responde a la problematica
- La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI| * . *
explicitos v transversales a los objetivos
3 Dentro del plan de intervencién existe un cronograma | * * *
detallado v responsables de las diversas actividades
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad ‘ ’ :
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito : : :

Y después de la revision opino que:

1. Es viable la propuesta.

Es todo cuanto informo;

¢

SV
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trumento cuantitativo)

INS

Base de datos (i

Anexo 7

p1 (P2 |p3 |p4 |p5 |p6 [P7 |P8 |P9 |pl0|pll|pl12|pl13|pl4|pl5|pl6 |pl7|pl8|pl9|p20 |p21|p22
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19
20
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22

23

24
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26
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28
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31

32

33

35

36

37

39

41

42
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45

46

47

49
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51

52
53
54
55

56
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59
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Anexo 8: Transcripcion de las entrevistas

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Gerente General

Nombres y apellidos

Codigo de la entrevista

Entrevistado 01 (Entrev.01)

Fecha

26/10/2020

Lugar de la entrevista

Optica Servan

Respuestas

Si cumple en un 90%, porque esa diferencia del 10 se
debe a factores externos es decir los proveedores a
veces fallan, por lo tanto, incumplimos con la fecha
de entrega. Podemos mejorar evaluando a los
proveedores involucrados en el servicio brindado, es
el primer paso; el segundo paso seleccionar al
proveedor idéneo que trabaje de manera
comprometida y que comparta nuestra politica de
calidad y servicio al cliente.

Nro. Sub Preguntas de la
categoria entrevista
1 éla optica cumple lo
que promete? ¢Por
qué?
2 ¢Como es la atencion

brindada cuando un
cliente presenta un

Considero que es la idénea, sin embargo, hay
algunos puntos que falta reforzar al personal de
ventas para que sea mas efectivo, por ejemplo, que

Fiabilidad .
problema? aprendan a tomar decisiones respecto a un reclamo
puntual, que estén mas empoderados. Les faltan
capacitaciones.
3 ¢Como califica el Muy buena, sin embargo, falta ese plus de mayor

trabajo realizado por la
6ptica, cuando un
cliente hace un
pedido?

conocimiento técnico y capacitacién por parte del
asesor de venta para que la experiencia de compra
del cliente sea excelente. Una solucidn serian las
capacitaciones internas para interiorizar el valor de
los clientes y también externas con proveedores de
productos. Para lograr la satisfaccion el asesor u
optometrista tiene que conocer mucho mas alla del
producto.
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Capacidad | ¢Cémoes la Considero que es buena, sin embargo falta
de comunicacién de la optimizar dicha comunicacién para que sea mas
respuesta | dptica durante la fluida y la respuesta sea en el tiempo mas oportuno,
fabricacion del lente de | es decir en el mejor tiempo posible.
un cliente?
¢Como percibe la Considero que es buena, sin embargo, falta mejorar
capacidad de respuesta | la rapidez en las atenciones ya sea por teléfono o
de la dptica, de cara a por WhatsApp porque muchas veces no
las consultas de los contestamos el teléfono y estamos ocupados y no se
clientes? responde. Creo que es necesario hacer una mejor
organizacién de las tareas a desarrollar,
aprovechando cada tiempo libre. Debemos buscar
un personal adicional de apoyo.
éla dptica brinda la | Si brinda mucha confianza, nimero uno porque ya
confianza de que hard | tenemos 25 afos en la zona y ello genera seguridad
un buen servicio? ¢Por | y confianza porque saben que siempre nos van a
qué? encontrar ante cualquier queja o reclamo. Ademas,
la mayoria de clientes que tenemos son
recomendados y es la forma mas efectiva y mas
Seguridad poderosa de hacer un marketing boca a boca.
¢Como es el trato y el | Actualmente considero que el trato es muy bueno, y
conocimiento técnico | casi todos los clientes lo dicen y reconocen eso, sin
de los trabajadores? embargo, en la parte técnica falta mayor
capacitacidén ya que constantemente estan saliendo
nuevos productos con diferentes tecnologias y hay
gue estar a la vanguardia.
éConsidera que la Depende a que llames personalizado, una atencién
atencién brindada por | personalizada en caso de la éptica seria personalizar
la dptica es sus lentes, es decir que el cliente te solicite una
personalizada? ¢Por forma, color uUnico y exclusivo para él; cosa que si
qué? hacemos.
Empatia Si hablamos del tema del servicio, nosotros

vendemos productos y servicios, si la atencién es
personalizada; a cada cliente de manera individual
se le explica de acuerdo a su necesidad las diversas
opciones que se acomoden a lo que necesita 0 a su
capacidad de adquisicion.

152




9 ¢Como es que la éptica | En primer lugar escuchamos lo que el cliente
demuestra que necesita, esperamos a que el cliente nos diga su
comprende las necesidad, nos manifieste sus requerimientos;
necesidades de los posterior a ello después de haberlo escuchado, se le
clientes? va dando las opciones que realmente necesita.

10 ¢Como califica la Es buena, porque contamos con todos los equipos
estructura fisica de la instrumentos necesarios para una éptima atencion
Optica? Y describas las | al cliente.
razones por las cuales
brindo su respuesta

Tangibilidad éMaquinarias?
11 ¢Cémo describiria la Pulcra, y ello genera la seguridad y la confianza

presentacion de los
trabajadores de la
6ptica?

vestimenta

frente a los clientes.
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Cargo o puesto en que se desempeiia:

Cliente

Nombres y apellidos

Cadigo de la entrevista

Entrevistado 02 (Entrev.02)

Fecha

26/10/2020

Lugar de la entrevista

Optica Servan

Nro. Sub Preguntas de la Respuestas
categoria entrevista
1 éla oOptica cumple lo | Si cumple por su puesto, es bastante puntual es sus
que promete? ¢Por | ofrecimientos y cumple con la fecha de entrega. La
qué? atencién es muy buena por eso volvi.
2 ¢Como es la atencidon | Me atienden bien y tratan de solucionarle.
brindada cuando
Fiabilidad | usted presenta un
problema?
3 ¢Cémo considera el Considero que es bueno, aunque alguna vez he tenido

trabajo realizado por
la dptica al hacerle un

gue ir para que los vuelvan a hacer porque no veia
bien.

pedido?
4 Capacidad | iCémoesla A veces he tenido que llamar para preguntar si ya
de comunicacion de la estan listos, porque me dijeron para una fecha y pasa

respuesta | Optica durante la
fabricacion de su
lente?

el dia y no sé nada. Durante la fabricacidon no hay una
comunicacion del avance.

5 ¢Coémo percibe la
capacidad de
respuesta de la
Optica, de cara a sus
consultas?

Bastante buena, demoran alrededor de medio dia
para responder consultas por WhatsApp; pero si
responden.

6 ¢La dptica le brinda la
confianza de que hard
un buen servicio?
éPor qué?

Seguridad

A pesar de que haya errores, busca solucionar.
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7 ¢Como es el trato vy el
conocimiento técnico
de los trabajadores?

No todas las personas que atienden al publico
conocen los productos y eso hace que tenga que
esperar por una respuesta.

8 ¢Considera que la Si atienden a uno por uno, pero a veces he tenido que
atencién brindada por | esperar mas de media hora para que me toque mi
la dptica es turno.
personalizada? éPor
, A7
Empatia | 9UE*
9 ¢Cémo es que la Brindan opciones de productos para que uno elija.

Optica demuestra que
comprende sus
necesidades?

10 ¢Como califica la Es un espacio bastante comodo pero pequeio.
estructura fisica de la
Optica?
Tangibilidad
11 ¢Como describiria la Correcta, aseados y cumpliendo los requisitos de
presentacion de los bioseguridad
trabajadores?

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Vendedor - Optémetra

Nombres y apellidos

Codigo de la entrevista

Entrevistado 03 (Entrev.03)

Fecha

26/10/2020

Lugar de la entrevista

Optica Servan

Nro. Sub Preguntas de la Respuestas
categoria entrevista
1 éLa optica cumple lo | Hay 2 respuestas, si hablamos de cumple lo que
que promete? ¢Por | promete en productos si cumple; pero las fechas de
qué? entrega no siempre cumplimos, con la fecha de
Fiabilidad

entrega programada. Debido a que el tiempo de
entrega que brindamos es muy corto; ademas no
hacemos seguimiento nosotros como venta directa o
no le hacemos recordar al encargado y/o él no hace el
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seguimiento. Por otro lado, tenemos recarga laboral
en tienda; y creo que una sola persona en taller no se
abastece; ya que tiene hacer los trabajos de tienda y
corporativos.

¢Como es la atencidn
brindada cuando un
cliente presenta un
problema?

La atenciéon es empatica en realidad a todos los
problemas que presentan los clientes tratamos de
darle solucién en lo posible, asi no tenga razén se
trata de darle solucién. Hay productos que tienen
garantia 1 aflo y a pesar de haber pasado hasta afo y
medio, hemos cambiado el producto; esto sobre todo
cuando se trata de un cliente antiguo.

¢Coémo considera el
trabajo realizado por
la dptica al hacerle un
pedido?

De un 100% de los trabajos, cumplimos entre un 80y
85% de trabajos bien hechos a la primera vez.

Capacidad | éComo es la Ultimamente estamos desatendiendo a los clientes,
de comunicacion de la porgque no se avisa una reprogramacion o el cliente
respuesta | dptica durante la tiene que venir a preguntar por su lente.
fabricacion de un i )
lente? No se le avisa, alli estamos fallando.
¢Cémo percibe la Hay clientes que consultan mucho al WhatsApp y no
capacidad de se esta respondiendo de manera répida, porque no
respuesta de la hay tiempo para responder. Tenemos que atender a
Optica, de cara a sus los clientes que vienen e incluso esperar, luego hacer
consultas? las boletas, o estamos haciendo un arreglo, o
haciendo un pedido; por eso vamos dejando esas
consultas. Por otro lado, es importante mencionar
gue las consultas han incrementado a raiz de la
pandemia vy las llamadas también han incrementado,
porque guieren sacar una cita o una consulta rapida.
En taller no se preocupan por entregar en las fechas
de entrega pactadas por los clientes y cuando el
cliente llega a pedir su producto tenemos que estar
llamando para averiguar el estado, esto incomoda a
los clientes.
¢La dptica le brinda la | Si, porque ya la empresa ya tiene afios en el mercado,
Seguridad | confianza de que haréd | entonces la empresa ha conseguido que los clientes

un buen servicio?

tengan cierto nivel de confianza alto, porque la
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éPor qué?

mayoria de ellos son antiguos, son clientes frecuentes
gue hacen las compras todos los afios.

7 ¢Coémo es el trato y el
conocimiento técnico
de los trabajadores?

El trato es empatico, pero hay momentos que por la
cantidad de personas en espera atendemos rapido, ya
no de manera amable como deberia ser. Estamos
bajo estrés constante por la cantidad de cosas que
hay que hacer, todo se acumula. Falta un apoyo
administrativo, los clientes no quieren esperar.

8 éConsidera que la Si, en el momento de hacer la sugerencia se le explica
atencién brindada por | el detalle como se comporta cada producto, las
la dptica es ventajas y desventajas, se le da todas las opciones.
personalizada? ¢Por
, 47
Empatia | 9U€*
9 éCémo es que la Con la atencion personalizada, con la explicacién de

Optica demuestra que
comprende sus
necesidades?

todas las opciones que tiene.

10 ¢Como califica la Nos falta, yo le califico regular porque nos falta
estructura fisica de la | espacio, para la comodidad del cliente, y la exhibiciéon
Optica? de mercaderia porque es muy reducido el ambiente. A
los clientes nuevos no les gusta esperar se van a la
competencia, ellos tratan de buscar cotizaciones pero
Tangibilidad si se va al otro lugar y encuentra una propuesta
atractiva lo perdemos; es dificil conseguir clientes
nuevos.
11 ¢Cémo describiria la Estamos presentables, peinados por lo general.
presentacion de los
trabajadores?

Cargo o puesto en que se desempeiia:

Cliente

Nombres y apellidos

Cadigo de la entrevista

Entrevistado 04 (Entrev.04)

Fecha

26/10/2020

Lugar de la entrevista

Optica Servan
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Nro. Sub Preguntas de la
categoria entrevista
1 éLa optica cumple lo | No siempre cumple con las fechas de entrega.
que promete? ¢Por
qué?
2 ¢Como es la atencidn | Se demoran en responderme, me dicen que van a
brindada cuando | devolver la llamada y se olvidan.
Fiabilidad | usted presenta un
problema?
3 ¢Coémo considera el Es bueno, pero se equivocan.
trabajo realizado por
la éptica al hacerle un
pedido?
4 Capacidad | éComoesla Tuve que llamar 3 veces para que me puedan
de comunicacion de la entregar mi lente.
respuesta | Optica durante la
fabricacion de su
lente?
5 ¢Como percibe la Hay que hacer cola en la calle para que nos atiendan.
capacidad de
respuesta de la
6ptica, de cara a sus
consultas?
6 ¢La dptica le brinda la | Confio en ellos porque hace afios soy cliente, pero hay
confianza de que hara | cosas que deben mejorar.
un buen servicio?
. ; 47
Seguridad | ¢Por ques
7 éComo es el trato y el | Son amables, conocen sus productos pero cuando
conocimiento técnico | tienen que buscar informacién como mi medida
de los trabajadores? anterior se demoran encontrarla.
8 ¢Considera que la Si es personalizada, pero te hacen esperar mucho
atencién brindada por | tiempo.
Empatia la dptica es

personalizada? éPor
qué?
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9 ¢Como es que la Una vez me ayudaron con los lentes de mi papa y me
6ptica demuestra que | ayudaron a enviarlos a provincia.
comprende sus
necesidades?

10 ¢Como califica la La dptica es super chiquita, me gustaria que envien los
estructura fisica de la | trabajos por delivery para no esperar tanto.
Optica?

Tangibilidad | ¢ Maquinarias?
11 ¢Como describiria la Siempre impecables.

presentacion de los
trabajadores?
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Anexo 10: Informe del Asesor

N_ﬂNﬁ CONFORMIDAD DEL PROYECTO
Norbert Wiener POR EL ASESOR

Lima, 1 de septiembre del 2020.

Mg. Maria Mini Martin Bogdanovich
EAP Negocios y competitividad
Universidad Privada Norbert Wiener
Presente.-

De mi mayor consideracion:

Es grato saludarlo e informarle que luego de revisar el Proyecto: “Plan MID para
mejorar la satisfaccion del cliente en una empresa o6ptica, Lima 2020”, presentado

por la bachiller Cusicanqui Zavaleta Iris Samanta Siu.

Manifiesto mi conformidad ya que cumple con todos los requisitos académicos
solicitados por la Universidad Privada Norbert Wiener, el mismo que cumple con la
originalidad establecida en el articulo 12.3 del Reglamento del Registro Nacional de
Trabajo de Investigacion para optar Grados Académicos y Titulos Profesionales -

RENATI.

Asimismo, el proyecto de Tesis sera desarrollado y ejecutado en el plazo de 135 dias
para la obtencion del Titulo Profesional de Licenciada en Administracion y

Direccion de Empresas.

Del mismo modo, manifiesto a Ud. mi aceptacién de participar como asesora de la

referida Tesis.

Atentamente,

[
Dra. Irma Milagrog Carhu;fé:ho Mendoza
: 40460914

ORCID: 0000-0002-4060-5667

UPNW-GRA-FOR-012

Vo1
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Universidad INFORME DEL ASESOR

Norbert Wiener

Lima, 10 de diciembre del 2020.

Mg. Maria Mini Martin Bogdanovich
EAP Negocios y competitividad
Universidad Privada Norbert Wiener
Presente.-

De mi especial consideracion:

Es grato expresarle un cordial saludo y como ASESORA de la Tesis titulada “Plan MID
para mejorar la satisfaccion del cliente en una empresa optica, Lima 20207,
desarrollada por la egresada Cusicanqui Zavaleta Iris Samanta Siu, para la obtencién
del Titulo Profesional de Licenciada en Administracion y Direccion de Empresas
ha sido concluida satisfactoriamente.

Al respecto informo que se lograron los siguientes objetivos:
- Disefiar el Plan de Investigacion
- Disefiar los instrumentos
- Recopilar los datos

- Redaccion de resultados/propuesta
- Redaccion del informe final

Atentamente,

¢

Dra. Irma rllila?é Carhu;flcho Mendoza

ASESOR
DNI: 40460914
ORCID: 0000-0002-4060-5667

UPNW-GRA-FOR-014 V01
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Anexo 11: Matrices

Matriz 1. Fuentes de informacién para el problema a nivel internacional

Problema de investigacion a nivel internacional

Informe mundial 1

Informe mundial 2

Informe mundial 3

Palabras claves | Satisfaccion del cliente

Palabras claves

Satisfaccion del cliente

Palabras claves | Gestion de la calidad

del informe Carta de servicio del informe Calidad de servicio del informe Satisfaccion al cliente

Titulo del . . . Titulo del Determinants of Customer Satisfaction on Service | Titulo del . . . .
. Improving customer orientation through | . o . . Calidad en Las Empresas Latinoamericanas:
informe informe Quality: A Study of Railway Platforms informe

service charters

in India

El Caso Peruano

En Republica Checa apoyado por la OSCE, se hizo una
revision sobre la calidad de los servicios publicos y las
expectativas que tenian los ciudadanos por experiencias
previas de dichos servicios, donde proponen el uso de las
cartas de servicio y explican el uso de las mismas, las cuales
contienen informacion basica de los servicios prestados, los
estandares del servicio ofrecido y los pasos a seguir para
presentar sus quejas 0 sugerencias. Permitiendo a futuras
investigaciones tomar una decision informada al aplicar el
uso de las cartas de servicio, este estudio sefiala que para
lograr la efectividad se deben supervisar los cambios
propuestos, medir el desempefio de los mismos e impulsar a
la mejora continua (Loffler, Parrado & Zmeskal, 2007).

En la India el Instituto Nacional de Tecnologia Motidal Nehru, realiz6
una investigacion para identificar los factores que determinan la
satisfaccion de los clientes que usan los ferrocarriles como principal
medio de transporte, esto a causa de la gran acumulacion de pasajeros
en las estaciones del tren. Encontrando que los factores de mayor
impacto en el servicio son: el comportamiento de los colaboradores
hacia los pasajeros, la informacion de los anuncios, las instalaciones
basicas, seguridad del pasajero y equipaje, ademas de amenidades
basicas y refrescos (Shefali, 2010).

Se investigo la calidad de las empresas en Pert a cargo de la
Universidad Georgetown, donde se estudio los factores de éxito
de la calidad en dos periodos de las empresas peruanas en 2006 y
2011. La investigacion permitié determinar a los autores que
existe una tendencia al cambio enfocado a la calidad, la cual
busca cumplir los requerimientos y expectativas del cliente;
destacando que uno de los factores de mayor impacto es el
liderazgo de la alta direccién, su compromiso y motivacion hacia
los colaboradores permite que sea mas factible alcanzar los
objetivos propuestos dentro de cada organizacién (Benzaquen,
2013).

Loffler, E., Parrado, S., & Zmeskal, T. (2007).

Evidenci Improving customer orientation through
a del service charters. Ministerio del interior de
registro Republica Checa. Recuperado de
en Ms https://www.academia.edu/2467216/Improvin
Word g_customer_orientation_through_service_cha

rters_2007_

Shefali, G. (2010). Determinants of Customer Satisfaction on Service

Quality. A Study of Railway Platforms in India. Instituto de
tecnologia de Motilal Nehru. Recuperado de
https://scholarcommons.usf.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=1149
&context=jpt

Benzaquen, J. (2013). Calidad en Las Empresas
Latinoamericanas: ElI Caso Peruano. Revista
Globalizacion, Competitividad y Gobernabilidad. 7(1),
41-59. Recuperado de
https://gcg.universia.net/article/view/441/calidad-las-
empresas-latinoamericanas-caso-peruano-
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https://www.academia.edu/2467216/Improving_customer_orientation_through_service_charters_2007_
https://scholarcommons.usf.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=1149&context=jpt
https://scholarcommons.usf.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=1149&context=jpt
https://gcg.universia.net/article/view/441/calidad-las-empresas-latinoamericanas-caso-peruano-
https://gcg.universia.net/article/view/441/calidad-las-empresas-latinoamericanas-caso-peruano-

Matriz 2. Fuentes de informacion para el problema a nivel nacional

Problema de investigacion a nivel nacional

Informe nacional 1

Informe nacional 2

Informe nacional 3

Palabras claves del
informe

Satisfaccion ciudadana

Palabras claves del | Cliente

informe

Empresas peruanas

Palabras claves del informe .
Cliente

Titulo del informe

Encuesta nacional de satisfaccion
ciudadana 2017

La voz del cliente
informe de pais de Peru

Titulo del informe

Titulo del informe (Como  “respiran  cliente” las

empresas peruanas?

En Peru se realizd la encuesta nacional de satisfaccion ciudadana
por encargo de la Presidencia del Consejo de Ministros, donde se
pudo evidenciar los factores que impactan en la satisfaccion del
usuario que visita las entidades publicas del pais; teniendo como
resultado que el principal es la atencion al personal, seguido por
el resultado de la gestion realizada y en tercer lugar la
informacion recibida (Ipsos Public Affairs, 2017).

En un estudio a nivel nacional realizado por Camparia Smart a
1,000 clientes de instituciones financieras con el objetivo de
conocer la opinion directa de ellos en relacion a su nivel de
satisfaccion, se encontrd un nivel bastante alto; sin embargo,
indican que en el momento que sintieron disconformidad por
el servicio en su mayoria de veces fue porque les brindaron
una explicacion deficiente del producto y a pesar de ello un
75% no presentd una queja formal a razén de que cree que
esto es una pérdida de tiempo. Por otra parte, los clientes
perciben que se recibe un mejor trato de parte de los
empleados si el cliente conoce al gerente o si tiene una buena
vestimenta, lo cual los hace sentirse juzgados por su
apariencia; puesto que no reciben la atencién que merecen
(Sanford, 2016).

La investigacion realizada en el mercado peruano, para conocer el
nivel de madurez de la gestion operativa enfocada a la experiencia
del cliente; evidencid que aquellas empresas que ofrecen una
experiencia superior a sus clientes logran crecer alrededor de un 8%
a 26% mas que las que no lo logran. Por otro lado, una gran cantidad
de empresas alcanzaron poner en marcha acciones; sin embargo, el
40% de sus colaboradores no conocen dichas acciones; al analizar el
sector consumo se constato que el 67% de las compafiias cuentan con
un area de satisfaccion al cliente y que 85% es el nivel de
satisfaccion promedio obtenido de las encuestas a sus clientes, donde
el 48% de ellos creen que lo mas importante es la calidad del
servicio. Por ultimo, solo el 33% de las compafiias implementa
acciones de mejora. (Delloite, 2017).

Evidencia del
registro en Ms
Word

Ipsos Public Affairs (2017). Encuesta

Nacional de Satisfaccion Ciudadana
2017. Lima. Obtenido de
https://sgp.pcm.gob.pe/wp-
content/uploads/2018/03/Encuesta_N
acional_Satisfacci%c3%b3n_Web_ 20
180308.pdf

Sanford, C. (2016). La voz del cliente informe de pais de Per.
Lima. Recuperado de
http://smartcampaign.org/storage/documents/Voices
_from_Peru_Spanish_Final.pdf

Delloite. (2017). ¢Como "respiran cliente" las empresas peruanas?
Lima. Recuperado de
https://wwwz2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/pe/Docu
ments/finance/CEX_Per%C3%BA .pdf
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Matriz 3. Arbol de problemas a nivel local — organizacion
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Matriz 4. Matriz de problema a nivel local

Problema general

Causa Sub causa ¢Por que? Categoria problema: Satisfaccion del cliente
Causa 1: Sub causa 1: Productos no Material llega fuera de la fecha pactada con el | En la empresa éptica se identifico que existen tres causas que afectan la
Postergacié | terminados a tiempo cliente. satisfaccion de los clientes, la primera causa es la postergacion de las
n de las No se pide a tiempo el material al proveedor. fechas de entrega debido a que los productos no son terminados a
fechas de Material llega defectuoso, por lo que debe tiempo, esto a razon que el material llega fuera de la fecha pactada con
entrega fabricarse nuevamente el producto. el cliente, no se pide a tiempo el material al proveedor y algunas veces
Sub causa 2: Carencia Se hace el seguimiento el mismo dia de la llega defectuoso; por lo que debe fabricarse nuevamente el producto.
seguimiento a las ventas entrega. Por otro lado, no se ejecuta el seguimiento oportuno a las ventas
realizadas Se recibe el material y no se revisa en el dia. realizadas, este se ejecuta el mismo dia de la entrega; ademas, cuando
Falta de compromiso de parte de los se recibe el material enviado por los proveedores no es revisado en el
colaboradores por cumplir con la fecha de momento, sino recién cuando esta cercana la fecha de entrega. Del
entrega. mismo modo, no existe una cultura de compromiso orientada a la
Sub causa 3: Area de taller | Personal nuevo. satisfaccion de los clientes; también, el area de taller no logra cumplir
ineficiente Personal no cubre el perfil del puesto. las programaciones de sus pedidos, debido a que el personal es nuevo y
— - - no cuentan con una planificacion del trabajo; finalmente, los

Procedimientos del &rea desactualizados. o . . . .
- - — - — procedimientos del area estan desactualizados. La causa nimero dos es

Causa 2: Sub causa 4: Procedimiento Existen procedimientos generales s, . i . .

Omisién de | no contempla esta situacion. | No hay actualizacion de procedimientos la omision de informacion complt_emen.tfarla debido a que el
informacio | Sub causa 5: Presion por el | Vendedores quieren captar la mayor cantidad proced!m!ento no contempla_esta situacion porque solo existen
:]n Sub cauisa 5: P ey en(jel B tliJempo pos%ble. procedimientos generales y no hay actualizacion de los mismos;
complemen [sgp — . Aforo T I o Ta o ademas, existe presion por el cierre de la venta, Igs vendedqres quieren
taria ub causa 6: Tiempo de oro limitado por el tamano de latienda y por | captar la mayor cantidad de ventas en el menor tiempo posible; lo que
espera prolongado entre las | pandemia. en ocasiones los lleva a omitir informacién relevante para el cliente.
atenciones Tiempo de atencion de cada paciente es de Por otro lado, el tiempo de espera es prolongado entre las atenciones;
alrededor de cuarenta minutos desde el inicio | debido al aforo limitado de la tienda y por la pandemia, el tiempo de
de la medida de la vista. atencion de cada paciente es de alrededor de cuarenta a cincuenta
Causa 3: Sub causa 7: Renuncia por Al inicio de la pandemia se redujo los sueldos | minutos desde el inicio de la medida de la vista. Finalmente, la causa
Disminuci6 | desacuerdo de reduccion de | en un cuarenta por ciento. namero tres es la disminucion del personal, debido a la renuncia de un
n del sueldo. colaborador del area de ventas por desacuerdo con la reduccion del
personal Sub causa 8: Licencia por En simultaneo para 3 personas. sueldo que se dio al inicio de la pandemia; asimismo, se brindd

enfermedad
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Sub causa 9: Rotacién del
personal de ventas

Durante tres meses hubo dos personas que
ocuparon el mismo cargo.

licencias casi de manera simultanea por enfermedad a tres trabajadores;
otro aspecto que acrecentd la falta de personal fue la rotacion del
puesto de vendedor, debido a que durante tres meses hubieron dos
personas que ocuparon el cargo, dejando con un personal menos para la
atencion a los clientes en algunos periodos de tiempo.
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Matriz 5. Antecedentes Internacionales

Datos del antecedente internacional 1:

Propuesta de mejora del proceso logistico en la empresa épticas GMO de la

Titulo ciudad de Guayaquil Metodologia
Autor Santana Menoscal, Jennifer Andrea Enfoque Cualitativo y cuantitativo
Tomala Ramirez, Ginger Mishell
Lugar: Guayaquil - Ecuador Tipo Investigacion descriptiva, experimental y de
Afo 2018 campo.
. Analizar el proceso logistico en Opticas GMO para aumentar la efectividad en -
Obijetivo - . Disefio -
el servicio de entrega a los clientes.
Comprobaron que, no hay una debida comunicacion entre los empleados, | Método -
debido a que no tienen bien en claro sus respectivas funciones, lo que lleva a | Poblacion 5
Resultado no tener un control por la parte logistica porque no es adecuado_el procc_&so de | Muestra -
s entrega, causando que se retrase la entrega de los productos hacia los clientes.
También que no reciben las debidas capacitaciones para mejorar su empleo, lo . .
. , . . Unidades informantes -
que ocasiona que no tengan un buen desarrollo en el area de trabajo; ademas,
falta de incentivo que reciben por las entregas cumplidas.
Concluyeron es necesario establecer un flujograma de acuerdo a las funciones, | Técnicas Entrevista
para que cada personal este orientado y asi pueda realizar su trabajo de una | Instrumentos Cuestionario
manera ordenada, ademas que es necesario implementar una base de datos para
Conclusio | solucionar el retraso de los pedidos para cumplir con las expectativas de
nes clientes. Por otr9 Igdo, seria rentable y }/l-ab!e apllca.r su propuesta de mejorar Método de analisis de datos )
los procesos logisticos, en lo cual beneficiaria tanto internamente a la empresa
por el ahorro de recursos como tiempo y dinero; y externamente al fidelizar a
los clientes.
Redaccion En E.cuador, Sar.1tana & Tpmalé (2.018)'comprobaron que la rfarencia.de una buena comunicaci.c’)n interna se suscita cuapdo los colaborao.lores no tienen claras las
final al funmqnes a realizar; asimismo, ewdenlearon. que no habian sido anallzados’ los pasos para reallzarlla entrega de un pe.dlldo del rubro optico; sum.ado a eIIo., al no
estilo capacitar a los colaboradores en el mgoramlento de sus labores se encontré que estas .no eran.reallzadas de.manera eficiente y como .consecuenma los pedidos se
articulo entreggba_n fuera de la fecha establecida. Por, lo que f:oncluyeron _q’ue el area de logistica requlefe de un flupgrama acorde a Igs funciones de c:_;\da colabo_rador y
(5 lineas) procedimientos enfocados en el rubro, ademas de la implementacion de un programa de seguimiento de pedidos; lo cual permite un ahorro en tiempo y dinero al
cumplir de manera efectiva con la entrega de los pedidos; donde el beneficio mayor sera la captacion de nuevos clientes y la fidelizacion de los clientes actuales.
Santana, J., & Tomal4, G. (2018). Propuesta de mejora del proceso logistico en la empresa Opticas GMO de la ciudad de Guayaquil. (Tesis de grado) Guayaquil:
Universidad de Guayaquil. Obtenido de http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/35425/1/TESIS%20JENNIFER%20SANTANAY%20MENOSCAL-
Referencia %20GINGER%20TOMALA%20RAMIREZ%20TUTOR-

FELIX%20HABLICH.%20Propuesta%20de%20mejora%20del%20proceso%20log%c3%adstico%20en%201a%20empresa%20%c3%93pticas¥%20GMO%

20de%201a%20ciudad%20de%20Guayaquil.pdf
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Datos del antecedente internacional 2:

Diagnostico empresarial, plan de mejoramiento y plan estratégico en el

Titulo servicio al cliente en la empresa Optica Vision Total Metodologia
Autor Cortés Vargas, Edilberto Enfoque Cuantitativo
Lugar: Ibagué - Colombia .
Afo 2018 Tipo ]
Realizar un diagnostico empresarial con el fin de proponer un plan de
Obijetivo mejoramiento enfocado en fortalecer el servicio prestado al usuario, el cual | Disefio -
permita fidelizar los usuarios y mejorar la participacion en el mercado.
Encontraron que, de acuerdo al nivel de satisfaccion percibido por los | Método -
clientes de la dptica respecto al conocimiento y experiencia de la | Poblacion 50
optdmetra, de 50 personas el 60% dice sentirse muy satisfecho y un 34% el | Muestra B
Resultados cual se refiere a 17 personas, se siente bastante satisfecho y el 6% restante

el cual corresponde a 3 personas se siente satisfecho. En cuanto a la
puntualidad en la atencion y el tiempo de asignacion de las citas y entregas
de los productos el 54% se sienten muy satisfechos y un 20% se siente
bastante satisfecho y el 6% restante satisfecho.

Unidades informantes -

Conclusiones

Se concluye que para mejorar el servicio al cliente se deben actualizar | Técnicas Encuesta

procesos internos como la creacion de politicas de bienestar laboral, | Instrumentos Cuestionario

creacion de un programa de seguridad y gestién de salud en el trabajo, con
el fin que desde la parte interna el personal tenga una mayor motivacion y
esta se vea reflejada en la calidad del servicio prestado. Por otro lado,
carece de direccion y planeacién estratégica, lo cual ha perjudicado el
crecimiento y expansion de la empresa, porque se han ignorado variables y
estrategias que fortalecen el servicio al cliente, captacion de nuevos
usuarios, fidelizacién de clientes frecuentes y aumento de ventas
generando mayores ganancias.

Maddulo de diagnostico empresarial —

Método de analisis de datos .
Microsoft Excel

Redaccion final
al estilo articulo

En Colombia, Cortés (2018) al medir el nivel de satisfaccion de los clientes se encontré que uno de los elementos determinantes es la experiencia y el
conocimiento de los optdmetras en el momento de la venta, obteniendo que un 60% de los clientes se encuentran muy satisfechos con dicha experiencia y
un 34% se encuentra bastante satisfecho; otro factor dominante es el cumplimiento de la entrega en la fecha pactada, evidenciando que solo el 54% de los
clientes se sienten muy satisfechos. Concluyendo que para incrementar la satisfaccion de los clientes es necesario implementar actividades que consideren

(5 lineas) la planeacion estratégica, permitiendo asi el crecimiento de la dptica; estas a su vez deben fortalecer la calidad del servicio brindado y a captar nuevos
clientes, asi como fidelizar a los actuales, para generar mayores ingresos en la organizacion; el complemento desde la parte interior son las estrategias que
incluyan la actualizacion de los procesos de las areas e incorporacion de politicas dirigidas hacia el bienestar de los colaboradores.

Cortés, E. (2018). Diagndstico empresarial, plan de mejoramiento y plan estratégico en el servicio al cliente en la empresa Optica Vision Total. (Tesis de

Referencia grado) Ibagué: Universidad de Ibagué. Obtenido de

https://repositorio.unibague.edu.co/jspui/bitstream/20.500.12313/742/1/Trabajo%20de%20grado.%20pdf
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Datos del antecedente internacional 3:

La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa

Titulo Greenandes Ecuador Metodologia
Autor Rivera Reyes, Silvia Enfoque Cualitativo
Lugar: Guayaquil - Ecuador . o
Afo 2019 Tipo Descriptivo
Evaluar la calidad del servicio ofrecido a través del Modelo Te6rico
Objetivo Servqual a fin de identificar la satisfaccion de los clientes exportadores de Disefio No experimental transversal
la empresa Greenandes Ecuador.
Se puede evidenciar que la dimension confiabilidad se encuentra dentro de | Método Ex post-facto
las mas bajas y muy alejada del valor cero del total de las dimensiones con | Poblacion 336
respecto a la percepcion del cliente; mostrando asi grandes brechas del | Muestra 180
servicio entre la percepcion y la expectativa del servicio, es decir hay
insatisfaccion en los clientes exportadores con respecto a todos los
Resultados - L - . . .
elementos de esta dimension. Los clientes manifestaron su inconformidad
con el servicio ya que no se cumplen con los tiempos prometidos y no hay | Unidades informantes -
seguimiento luego de contratar el servicio, hay demoras en las respuestas a
los clientes, lo cual genera un descontento con respecto al servicio
ofrecido.
Se concluye que p valor (sig. = .000) es menor que el nivel de significancia | Técnicas Encuesta
.05, por lo cual se aprueba la hip6tesis planteada en este estudio, es decir | Instrumentos Cuestionario Servqual

Conclusiones

que la calidad del servicio influye en la satisfaccion de los clientes
exportadores de la empresa. De las evidencias anteriores mostradas la
empresa debe trabajar con orientacion enfocada en atencion al cliente,
calidad y cultura de servicio, ya que ofrecer un servicio de calidad permite
tener clientes satisfechos, ya que la satisfaccion, durante todo el proceso
del servicio antes y durante es clave para mantener una relacion a largo
plazo desde la perspectiva del cliente. En otras palabras, asegurar una
satisfaccion constante del cliente y traducir estas en beneficios sostenidos.

Método de andlisis de datos

SPSS
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Redaccion final
al estilo articulo

En Ecuador, Rivera (2019) al evaluar la calidad del servicio brindada a los clientes y la satisfaccion de los mismos, evidencié que la dimensién con menor
porcentaje de aprobacion es la de confiabilidad , demostrando el gran distanciamiento que habia entre la percepcion del cliente versus la expectativa que
este tenia del servicio; esto a causa de que no existia el cumplimiento de las fechas establecidas, no habia una comunicacion del estado y las respuestas
llegaban mucho tiempo después de haberlas solicitado; lo cual genera un total descontento. Se comprob6 que la calidad del servicio impacta e influye en el

5 lineas . . L . . . . - ; iy . S

( ) nivel de satisfaccion de los clientes, evidenciando la importancia de trabajar enfocados en la atencion, mediante una cultura de servicio; antes, durante y
después de la adquisicion, esta es la clave para lograr una relacién sélida a lo largo del tiempo.

Referencia Rivera, S. (2019). La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa Greenades. (Tesis de grado) Guayaquil: Universidad Catolica de

Santiago de Guayaquil. Recuperado de http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/12117/1/T-UCSG-POS-MAE-224.pdf
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Datos del antecedente internacional 4:

Titulo Estudiq de mercado para determinar el nivel de satisfaccion del cliente en Metodologia
Estelaris Mueblerias, 2015
Autor Alplz/ar Doml_nguez, Agustln Enfoque Cuantitativo
Hernandez Jaimes, Lizeth
LLigar: Tejupilco — México Tipo i
Afio 2015
. Medir el nivel de satisfaccion de los clientes en Estelaris Mueblerias a -
Obijetivo 3 . Disefio -
través de un estudio de mercado.
Se encontrd que del 100% de los clientes el 65% piensan que siempre se le | Método -
entrega a Poblacion 4849
Resultados tiempo sus produ_ctos y el otro 35% restante_ consi(_iera que a!gunas_ veces | Muestra 100
los entregan en tiempo y forma. En referencia al nivel de satisfaccion del
100% de los clientes, el 61% esta satisfecho con la atencion que les brinda | Unidades informantes -
cuando acuden a realizar una compra.
Ocho de cada diez clientes se encuentran satisfechos con respecto a los | Técnicas Encuesta
créditos que ofrece, ya que acceder a un credito lo considera rapido y facil. | Instrumentos Cuestionario
Conclusiones De cada 100 clientes 90 recomendarian Estelaris Mueblerias porque se
encuentran satisfechos con la calidad, precio, garantias, créditos y atencién | Método de analisis de datos Excel
al cliente.

Redaccion final
al estilo articulo

En México, Alpizar & Hernandez (2015) demostraron que ocho de cada diez clientes encuestados manifiestan sentirse satisfechos en referencia a las
facilidades de crédito que ofrece la organizacion, debido a que se les atiende de forma &gil y rapida cuando este es solicitado. Por otro lado, se obtuvo como
resultado que 90 de cada 100 clientes recomendarian el servicio que ofrece la empresa; esto a razén de que se sienten satisfechos con los precios ofrecidos,

(5 lineas) la calidad de la atencion y productos, las garantias que reciben en caso de tener problemas con el bien adquirido, las facilidades de pago y con la atencién
recibida por parte de los colaboradores.
Alpizar, A., & Hernandez, L. (2015). Estudio de mercado para determinar el nivel de satisfaccion del cliente en Estelaris Mueblerias, 2015. (Tesis de
Referencia grado) Tejupilco, México: Universidad auténoma del estado de México. Recuperado de

http://ri.uaemex.mx/bitstream/handle/20.500.11799/62621/TESIS%20Y A%20AL%201.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Datos del antecedente internacional 5:

. Calidad de los servicios y satisfaccion del cliente en el restaurante Pizza .
Titulo ) - Metodologia
Burger Diner, ubicado en la cabecera del departamento de Zacapa
Autor Del Cid Catalan, Yasser Enfoque -
Lugar: Zacapa — Guatemala . .
~ Tipo Descriptiva
Afo 2018 P P
. Determinar la calidad del servicio y satisfaccion de los clientes en el -
Obijetivo g . . Disefio -
restaurante de comida rapida Pizza Burger Diner
La medicion de calidad de atencion al cliente por parte de los empleados | Método -
del servicio, demostré que lo clientes estan satisfechos y la califican de | Poblacion 6000
Resultados excelente y bueno, comprobando lo motivado y preparado que estan los | Muestra 361
colaboradores del servicio por la buena seleccion, contratacion vy . .
o s - Unidades informantes -
capacitacion que se brindé por parte de la gerencia.
El personal del restaurante es amable, cortés y profesional, los clientes se | Técnicas Encuesta
encuentran totalmente satisfechos y la calificacion es excelente, de igual | Instrumentos Cuestionario
manera calificaron la rapidez del servicio, prontitud en que fue tomada su
Conclusiones orden y entrega de alimentos. Por otro lado, el restaurante presenta pocas
quejas, todas son hechas de manera verbal directas y el tiempo para , e
, . . ) . Método de analisis de datos -
resolverlas segun los clientes es bueno; ademas se comprobd que no
cuentan con mecanismos que permitan al cliente poder expresar sus
sugerencias, reclamos o felicitaciones.

Redaccion final
al estilo articulo

En Guatemala, Del Cid (2018) constatd que los clientes de la organizacion manifiestan sentirse totalmente satisfechos con la calidad de atencién que le
brindan los colaboradores; demostrandolo asi en la encuesta realizada donde expresaron que el servicio es excelente. Al ser evaluados sobre la velocidad del
servicio durante su permanencia en las instalaciones consideraron que esta es rapida, lo cual es percibido al momento que los colaboradores toman de

(5 lineas) manera agil su pedido y no perciben que tienen que esperar mucho tiempo por la entrega de su orden. No obstante, encontr6 que la organizacién no cuenta
con un medio que permita a los clientes manifestar sus reclamos, quejas, sugerencias o felicitaciones.
Del Cid, Y. (2018). Calidad de los servicios y satisfaccion del cliente en el restaurante Pizza Burger Diner, ubicado en la cabecera del departamento de
Referencia Zacapa. (Tesis de grado) Zacapa, Guatemala: Universidad Rafael Landivar. Recuperado de

http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesisjrcd/2018/01/04/DelCid- Yasser.pdf
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Matriz 5. Antecedentes Nacionales

Datos del antecedente nacional 1:

Gestion administrativa y la satisfaccion a los clientes de la optica Visual

Titulo Medics, Huaraz 2019 Metodologia
Autor Tuanama Monteluis, Darlynn Enfoque Cuantitativo
LLigar: Huaraz - Peru Tipo i
Afio 2019
. Determinar si la gestion administrativa se relaciona con la satisfaccion a - o . .
Obijetivo . Disefio Descriptiva correlacional no experimental
los clientes
El 3.3% de valoracion de clientes obtienen nivel malo de gestion | Método -
Resultados administrativa, en tanto que_el 96.7% gbtienen ni_vel regu_lar. Se ot?servc’) Poblacion 120
que el 29.3% de valoracion de clientes obtienen nivel medio de | Muestra 92
satisfaccion a los clientes, en tanto que el 70.7% obtienen nivel bueno. Unidades informantes -
Se comprobd que existe relacién positiva entre la gestion administrativa y | Técnicas Encuesta
la satisfaccion a los clientes. Lo que demuestra con el resultado de la | Instrumentos Cuestionario

Conclusiones

prueba de coeficiente de correlacion de Spearman que es de 0.285, con
nivel de significancia de 0.006, siendo esto menor al 0.05, es decir que
existe una relacion significativa entre ambas variables. Se logré establecer
que existe relacion positiva entre la direccion y el servicio post venta. Lo
que demuestra con el resultado de la prueba de coeficiente de correlacion
de Spearman que es de 0.305, con nivel de significancia de 0.032 siendo
esto menor al 0.05, es decir, que existe una relacion significativa entre
ambas variables.

Método de andlisis de datos SPSS Versién 2016

Redaccion final
al estilo articulo

Tuanama (2019) constaté mediante una encuesta que el 96.7% de los clientes consideran que obtienen una gestion administrativa de nivel regular y que el
70.7% considera que el nivel de satisfaccion que le ofrece la empresa optica es bueno y el 29.3% considera que es de nivel medio. En este estudio
comprob6 la existencia de una relacién positiva entre la satisfaccion de los pacientes y la gestion administrativa de la organizacion obteniendo una

(5 lineas) correlacion de Spearman de 0.285; por otro lado, obtuvo el coeficiente de 0.305 en la relacion de la direccién y la post venta demostrando que existe una
relacion positiva importante entre ambas; de la misma forma existe esta relacion entre el control de calidad y la entrega final del producto.
Tuanama, D. (2019). Gestion Administrativa y la satisfaccion a los clientes de la éptica Visual Medics, Huaraz 2019. (Tesis de grado) Huaraz, Peru:
Referencia Universidad César Vallejo. Obtenido de

http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/39271/Tuanama_MDA .pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Datos del antecedente nacional 2:

Propuesta de implementacién de un sistema de gestién de calidad basado

Titulo en la 1ISO 9001:2015 para mejorar la satisfaccion del cliente en una Metodologia
empresa del rubro optico.
Autor Murillo Lazaro, Heidi Vanessa Enfoque Cuantitativo - cualitativo
Lugar: Lima - Pera . o
Tipo Descriptiva
Afio 2020 P P
I Implementar el Sistema de Gestién de Calidad 1SO 9001:2015 para - .
Obijetivo . . L . L Disefio No experimental
mejorar la satisfaccién del cliente en una empresa de fabricacion de lentes
La empresa cuenta con un clima laboral y grado de satisfaccion del cliente | Método -
regular, por ende, se debe de tomar medidas de mejora continua de tal | Poblacion -
Resultados . . o
manera que permitan mejorar estos indices. Se debe de establecer | Muestra 20
indicadores para medir el nivel de satisfaccion del cliente. Unidades informantes -
La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma | Técnicas Encuesta
1ISO 9001:2015 para la empresa es una ventaja competitiva con respecto a | Instrumentos Cuestionario

Conclusiones

las demas, permite dar los lineamientos para mejorar el grado de
satisfaccion del cliente. El control de la difusion de informacion permite
mejorar la comunicacion entre el personal de trabajo, proveedores, clientes,
etc. Al contar con un orden respecto a las actividades a realizar,
procedimientos en el area logistica, plan de comunicacién entre
proveedores, mitigacion de riesgos y andlisis de pedidos, permite mejorar
la planificacion de la produccién logrando tener un abastecimiento dptimo
y disponibilidad de lentes en el momento que se requiere por el cliente.

Método de andlisis de datos Excel

Redaccion final
al estilo articulo

Murillo (2020) encontr6 que el grado de nivel de satisfaccion del cliente en una empresa del rubro 6ptico es regular debido a que no existe lineamientos
que busquen mejorar el nivel de satisfaccion de sus clientes; del mismo modo determiné que el implementar un sistema de gestion de calidad con base en la
norma internacional 1ISO 9001:2015 representaria una clara ventaja competitiva frente a sus demas competidores, donde se debe buscar determinar los
factores que impacten de manera positiva en el nivel de satisfaccion del cliente, sin dejar de lado un canal de comunicacion entre clientes internos

(5 lineas) (colaboradores) y externos (proveedores); puesto que permitira identificar y reducir los riesgos a los que se enfrenta la organizacion, igualmente analizar el
flujo de los pedidos y desarrollar una planificacion del abastecimiento necesario para poder cumplir con la entrega de los pedidos de los clientes en el
momento que este los requiere.

Murillo, H. (2020). Propuesta de implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la ISO 9001:2015 para mejorar la satisfaccion del cliente

Referencia en una empresa del rubo Optico. (Tesis de grado) Lima: Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Recuperado de

http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/11828/Murillo_lh.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Datos del antecedente nacional 3:

Implementacién de un plan de mejora continua para aumentar la

Titulo satisfaccion del cliente en la empresa Distribuidora Capistrano S.A.C., Metodologia
2018.
Autor Poggi Garcia, Kathya Enfoque Mixto
Lugar: Lima - Pera . .
Tipo Proyectiva
Afio 2018 P y
I Proponer la implementacion de un plan de mejora continua para mejorar la - .
Objetivo . - . S . Disefio No experimental
! satisfaccion al cliente de la empresa Distribuidora Capistrano S.A.C. P
Con la mejora de la parte tecnoldgica se requiere también hacer mejoras en | Método -
la infraestructura de la empresa, es decir es necesario integrar la parte | Poblacion -
Resultados administrativa con la parte operativa, area de logistica y almacén con el fin | Muestra 3

de tener un mejor, orden y cuidado especifico de cada uno de los

Unidades informantes -
productos.

Conclusiones

Al implementar un plan de mejora continua basado en gestion por | Técnicas Entrevista, analisis documental

procesos, permite aumentar el nivel de servicio de los clientes. En la | Instrumentos Ficha de entrevista, indicadores

satisfaccion cliente se pudieron determinar las 3 categorias aprioristicas
que dardn desarrollo a su propuesta, las cuales son homologacién de
productos para brindar calidad y disminuir las no conformidades, disminuir
el incumplimiento de drdenes de compra y generar informacion a tiempo
con funciones establecidas para optimizar las horas de trabajo y mejora la
atencion al cliente.

Método de andlisis de datos Grafico de Pareto

Redaccion final
al estilo articulo

Poggi (2018) evidencia que no hay una adecuada comunicacidn entre las areas lo que ha traido como consecuencia errores en las ordenes solicitadas por los
clientes, siendo necesario implementar un sistema de mejora continua que se centre en la gestion por procesos, pero que a su vez incluya la mejora en la
parte tecnoldgica y de infraestructura de la organizacion; permitiendo de esta manera disminuir los tiempos empleados y asi aumentar el nivel de servicio

(5 lineas) brindado a los clientes; asimismo, parte de ese proceso debe ir acompafiado de la estandarizacion de la cadena logistica, de manera que permita cumplir con
la entrega a tiempo de las 6rdenes de compra, lo que como consecuencia permitira una mejor atencion al cliente.
Poggi, K. (2018). Implementacion de un plan de mejora continua para aumentar la satisfaccion del cliente en la empresa Distribuidora Capistrano S.A.C.,
Referencia 2018. (Tesis de grado) Lima: Universidad Norbert Wiener. Recuperado de

http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/2068/TITULO%20-
%20Kathya%20Milagros%20Poggi%20Garc%c3%ada.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Datos del antecedente nacional 4:

Mejora y medicion de la calidad de servicio al cliente para el incremento

Titulo de ventas de la empresa Dyp Shipping Logistics SAC de la ciudad de Lima Metodologia
en el afio 2017.
Autor Landa Quintanilla, Diego Enfoque Mixto
Lugar: Lima — Per( . o .
Ao 5017 Tipo Descriptivo correlacional
Objetivo !Desarrollar una mejora en la calidad del servicio al cliente para obtener Disefio No experimental, longitudinal, descriptivo.
incremento en las ventas de la empresa.
En la variable satisfaccion al cliente, apreciamos que hay pocos clientes | Método Hipotético deductivo
que se encuentra en niveles desfavorables con un 12%, por otro lado, el | Poblacién 58
38% se ubica en nivel medio y el 50% se encuentra en favorable a nivel de | Muestra 58
Resultados la variable satisfaccion al cliente. En la dimension producto/servicio para

determinar la satisfaccion al cliente, apreciamos que hay clientes que se
encuentran en niveles desfavorables, por otro lado el 28% se ubica en nivel
medio de producto/servicio y el 60% se encuentra en un favorable nivel de
la dimension producto/servicio.

Unidades informantes -

Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos, podemos observar que la variable | Técnicas Encuesta

satisfaccion al cliente no se percibe de manera negativa e influye | Instrumentos Cuestionario

significativamente con el incremento de ventas que se observa favorable
entre los clientes. Como se observa en los resultados de la dimensién
producto/servicio, el cual no se percibe un nivel negativo e influye
significativamente con la satisfaccion al cliente, y es bastante probable para
el incremento de ventas percibidos por los clientes

Método de andlisis de datos Microsoft Excel

Redaccion final
al estilo articulo

Landa (2017) evidencié que un 50% de los clientes estan satisfechos con la calidad del servicio que reciben, un 38% se encuentran en un nivel medio de
satisfaccion y un 12% encontraron que la calidad es desfavorable. Al evaluar la dimensién producto/servicio se encontrd que un 60% esta en el nivel
favorable; por lo tanto, con los resultados conseguidos determind que la satisfaccion del cliente impacta de manera significativa en el aumento de las ventas,

(5 lineas) de la misma forma influye la calidad del producto en la satisfaccion del cliente y en el incremento de las ventas.
Landa, D. (2017). Mejora y medicién de la calidad de servicio al cliente para el incremento de ventas de la empresa Dyp Shipping Logistics SAC de la
Referencia ciudad de Lima en el afo 2017. (Tesis de grado) Lima: Universidad Ricardo Palma. Obtenido de

http://repositorio.urp.edu.pe/bitstream/handle/URP/1646/T030_48079916_T.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Datos del antecedente nacionales 5:

Estrategias para incrementar el nivel de satisfaccion del cliente en el centro

Titulo o . . Metodologia
médico Integra Médica Per(, 2017 g
Autor Romero Chavez, Silvana Angela Enfoque Holistico
Lugar: Lima . .
Tipo Proyectiva
Afio 2017 P y
I Proponer estrategias para incrementar el nivel de satisfaccion de los —
Objetivo . . - . Disefio Transversal
! clientes del Centro Médico Integra Médica Peru.
Resultados de satisfaccion que se puede apreciar en la investigacion | Método Escala de Likert
equivale a 52% de pacientes regularmente satisfechos, entonces debemos | Poblacion 2000
Resultados transformar ese resultado a un 80% de satisfaccion del cliente para que sea | Muestra 30

un escenario aceptable y el peor de los picos en 70% de satisfaccion en un

Unidades informantes
largo plazo.

Conclusiones

Mediante la investigacion realizada podemos concluir que la satisfaccion | Técnicas Encuesta / Entrevista

del paciente esta estrechamente relacionada con la calidad de atencion que | Instrumentos Cuestionario / Guia de entrevista

se le brinda, razén por la que el factor principal que afecta a la satisfaccion
es el tiempo de espera que tiene el cliente al momento realizar su atencion
en una consulta médica. Los clientes que asisten al centro médico no
cuentan con orientacion correcta al momento de ser atendidos, dado
desconocen la secuencia de atencion médica, ademas perciben una
respuesta lenta al momento de tener una duda o cuando desean una
explicacion.

Método de andlisis de datos SPSS 22

Redaccion final
al estilo articulo

Romero (2017) determind que el 52% de los clientes se encuentran regularmente satisfechos, la principal razon es la calidad de atencion que se les brinda.
A su vez, se identificaron los factores que generan esta disconformidad con el servicio y estos son: el tiempo que deben esperar los clientes para ser
atendidos, la falta amabilidad y empatia por parte de los trabajadores, los clientes manifiestan que es muy poca la informacion brindada al momento de

(5 lineas) asistir por una atencion y ello no les permite comprender los pasos a seguir; por otro lado, cuando presentan una duda o consulta, el tiempo que deben
esperar para que esta sea resuelta es muy prolongado, lo que desanima a los clientes a repetir la adquisicion del servicio.
Romero, S. (2017). Estrategias para incrementar el nivel de satisfaccion del cliente en el centro médico IntegraMédica Per(, 2017. (Tesis de grado) Lima:
Referencia Universidad Privada Norbert Wiener. Obtenido en http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/699/TITULO%20-

%20ROMERO%20CHAVEZ%20SILVANA%20ANGELA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Matriz 6. Esquema de Teorias

Teorias administrativas

Teoria

Representante

Fundamento

¢Por qué incluir en la investigacion?

1. Teoriade las colas

Agner Krarup Erlang

Plantea la optimizacion de
las condiciones de Ia
empresa, las cuales estan
generando la aglomeracion
y tiempos de espera.

El cumplimiento de las fechas de entrega de los clientes
se ha visto afectado en gran cantidad de casos, esto
debido a las dificultades que se presentan desde la toma
del pedido hasta la entrega. Dicha teoria permitira
encontrar esos cuellos de botella que afectan a la
cadena de trabajo, para posteriormente ser optimizados
y asi lograr un impacto en la atencion de los clientes.

2. Teoria estructuralista de la Amitai Etzioni Presenta a la organizacion | La organizacion no tiene un lineamiento claro a seguir;

administracion como un medio para | por ello, esta teoria permitird comprender cual es la
conseguir las metas | manera  interna  del  funcionamiento de las
definidas, donde los | organizaciones y como el todo es mas grande que la
objetivos son explicitos. suma de las partes.

3. Teoria de la mejora continua Deming Postula. que se debe el | Debido a que permitird que las deficiencias de la

mejoramiento  basado en la
correccion de errores junto a la
retroalimentacion  permite el
alcance de los objetivos.

organizacién sean corregidas desde la raiz y de forma
natural, con un pensamiento de mejora continua.

181




Matriz 7. Sustento teérico

Teoria 1: Teoria de las colas

Autor de mayor relevancia o creador de la teoria: Agner Krarup Erlang

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Segin Agner Krarup (citado en Chiavenato | Lopez & Gen (2018) manifiestan que: “El estudio de las | Garcia (2015), hace referencia a la teoria de las
2006) indica que: “La teoria de las colas es la | colas es importante ya que proporciona tanto una base | colas:
teoria que cuida de los puntos de|tedrica del tipo de servicio que se puede esperar de un A partir de los datos que nos suministra la
Cita textual | €strangulamiento y de los tiempos de espera, o | determinado recurso, como la forma en la cual puede ser teoria de colas se puede obtener la
sea, de las demoras observadas en algun punto | disefiado” (p.3). informacion necesaria para definir el
de servicio” (p.388). nGmero de asientos necesarios en una sala
de espera, 0 la estructura de etapas de un
proceso de atencion al cliente (p.13).
Desde el punto de vista de Agner Krarup, hace | La investigacion de cdmo funcionan las colas permite | La teoria de las colas permite recopilar los datos
referencia a que esta teoria permite encontrar los | concebir el servicio que se puede brindar de acuerdo a los | necesarios para determinar el nimero adecuado
cuellos de hotella de los procesos y estudia los | recursos que se poseen; ademas, de la manera que estos | de asientos a ser ocupados durante la espera del
Parafraseo tiempos de espera de los clientes en el momento | pueden modificarse conforme al resultado que se desea | cliente y la organizacion necesaria que se debe
de la solicitud de su atencién o en el periodo | obtener en referencia a la satisfaccion de los clientes (Ldpez | implementar durante todo el proceso de atencion
total del servicio recibido (Chiavenato, 2006). & Gen, 2018). (Garcia, 2015).
Garcia, J. (2015). Aplicando teoria de colas en
Evidencia Chiavenato, 1. (2006). Introduccion general a la | Lopez, E., & Gen, L. (2018). Teoria de colas aplicada al direccién  de oper_a(?lones. ('_I'e5|s_ de
de la . - o . . . . grado) Valencia: Universidad
referencia tequ_a de la admml_stramon. (7a. _ed.). estu_dlo del sistema de servicio de urlla_farmaua. Politécnica de Valencia. Recuperado
utilizando ngwo: McGraw Hill / Interamericana Revista Cubana de Informatica Médica 2018, de
Ms Word Editores, S.A. de C.V. 10(1), 3-15. http://personales.upv.es/jpgarcia/linke
ddocuments/teoriadecolasdoc.pdf
Relacion de
lateoria | Permiti6 comprender los procesos que generan retrasos en las entregas de los pedidos; asimismo, posibilitara identificar los tiempos de espera, la cantidad de
conel clientes que esperan y los tiempos muertos del personal de atencion al cliente.
estudio
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Redaccioon final

La teoria de las colas desde el punto de vista de Agner Krarup, hace referencia a que esta permite encontrar los cuellos de botella de los procesos y estudia los
tiempos de espera de los clientes en el momento de la solicitud de su atencion o en el periodo total del servicio recibido. Asimismo, la investigacion de como
funcionan las colas permite concebir el servicio que se puede brindar de acuerdo a los recursos que se poseen; ademas, de la manera que estos pueden modificarse
conforme al resultado que se desea obtener en referencia a la satisfaccion de los clientes. También, permite recopilar los datos necesarios para determinar el
nimero adecuado de asientos a ser ocupados durante la espera del cliente y la organizacion necesaria que se debe implementar durante todo el proceso de atencion.
Este enfoque permitié comprender los procesos que generan retrasos en las entregas de los pedidos; asimismo, posibilitarad identificar los tiempos de espera, la
cantidad de clientes esperando y los tiempos muertos durante la cadena de suministro (Chiavenato, 2006; Lopez & Gen, 2018 y Garcia, 2015).

Teoria 2: Teoria estructuralista de la administracién

Autor de mayor relevancia o creador de la teoria: Amitai Etzioni

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Chiavenato (2006) menciona que:

El estructuralismo esté enfocado hacia el
todo y para la relacion de las partes en la
constitucion del todo. La totalidad, la
interdependencia de las partes y el hecho
de que todo es mas grande que la sencilla
suma de las partes son las caracteristicas
basicas del estructuralismo (p.249).

Isarias & Lozano (2011) manifiestan que:
Con la teoria estructuralista se acufia un concepto de estructura
fundamentado en la integracion de los elementos de la
organizacion como un todo dentro del cual estos son
interdependientes y estan influenciados por el ambiente externo.
De forma que se asume las organizaciones como sistemas
abiertos en constante interaccion con el medio ambiente en los
que se presentan conflictos y dilemas organizacionales que
provocan tensiones y antagonismos que involucran aspectos
positivos y negativos, cuya solucidn genera innovacién y cambio

(p-32).

Segun Chiavenato (citado en Galarreta
2017) indica que: “Las organizaciones se
enfrentan con una multiplicidad de
problemas que son clasificados y
categorizados para que la
responsabilidad por su solucién sea
atribuida a diferentes niveles jerarquicos
de la

Organizacion” (p.27).

Parafraseo

La teoria  estructuralista analiza la
organizacion como un todo; asi como, las
interrelaciones de las partes que se vinculan
con el todo; la importancia de la estructura
organizacional radica en que el todo excede a
la adicion de las partes (Chiavenato, 2006).

Bajo este analisis, se comprende que las partes que conforman una
organizacion dependen entre si, pero que a su vez reciben influencia del
exterior; por consiguiente, las organizaciones se consideran sistemas
abiertos y como consecuencia, presentan disyuntivas las cuales generan
roces o tensiones; el resultado de este proceso debe orientarse a traer el
avance de la organizacion (Isarias & Lozano, 2011).

En otras palabras, la teoria estructuralista
considera que las organizaciones
afrontan  una gran variedad de
dificultades u obstéculos; los cuales son
catalogados con la finalidad de que la
responsabilidad de ser resueltos sea
asumida segln el area que corresponda
en cada entidad (Galarreta, 2017).
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. N J_— . ., | Galarreta, M. (2017). Gestién de activos
Isarias, J., & Lozano, C. (2011). Descripcién y analisis de la aplicacion . ( ) . ]
. . . - . RO fijos de la empresa industrial
Evidencia | Chiavenato, I. (2006). Introduccion general a de la teoria general de las organizaciones en el modelo de -
. L - iy . - Foresta Internacional SRL,
de la la teoria de la administracion. (7a. gestion del fondo nacional de ahorro, FNA. 32. (Tesis de - -
. s : L . Lima 2017. (Tesis de grado).
referencia ed.). México: McGraw Hill / grado). Colombia: Universidad del Rosario. Recuperado de . L
. - . i . . Lima: Universidad Norbert
utilizando Interamericana Editores, S.A. de C.V. https://repository.urosario.edu.co/flexpaper/handle/10336/273 -
g Wiener. Recuperado  de
Ms Word 4/1sairiasMora-JoseEdgar- . . .
2011.pdf2sequence=1&isAllowed=y http://repositorio.uwiener.edu.
R pe/handle/123456789/1172
Relacion de Ll . . L ) . . . . .
la teoria Permitié conocer el funcionamiento dentro de las organizaciones y como estas se ven afectadas por la interaccidn entre las areas y el impacto de los estimulos
con el exteriores; por otro lado, ver como la union de cada parte de la organizacion genera un impacto potencial en el desarrollo de la misma cuando se orienta hacia la
] innovacion y generacion de valor.
estudio
La teoria estructuralista analiza la organizacién como un todo; asi como, las interrelaciones de las partes que se vinculan con el todo; la importancia de la estructura
_ organizacional radica en que el todo excede a la adicion de las partes. Bajo este analisis, se comprende que las partes que conforman una organizacion dependen
_E entre si, pero que a su vez reciben influencia del exterior; por consiguiente, las organizaciones se consideran sistemas abiertos y como consecuencia, presentan
pa disyuntivas las cuales generan roces o tensiones; el resultado de este proceso debe orientarse a traer el avance de la organizacion. En otras palabras, la teoria
2 estructuralista considera que las organizaciones afrontan una gran variedad de dificultades u obstaculos; los cuales son catalogados con la finalidad de que la
§ responsabilidad de ser resueltos sea asumida segln el area que corresponda en cada entidad. Este enfoque permitié conocer el funcionamiento dentro de las
& organizaciones y como estas se ven afectadas por la interaccion entre las areas y el impacto de los estimulos exteriores; por otro lado, ver como la unién de cada
parte de la organizacion genera un impacto potencial en el desarrollo de la misma cuando se orienta hacia la innovacion y generacion de valor (Chiavenato, 2006;
Isarias & Lozano, 2011 y Galarreta, 2017).
Teoria 3: Teoria de la mejora continua
Autor de mayor relevancia o creador de la teorfa: Deming
Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3

Cita textual

Méndez (citado en Alvarez & Rivera
2019) mencionan que:

Segun Pérez (citado en Ayma 2018) indica que:
“La teoria de la mejora continua brinda

Poggi (2018) postula que “La teoria de la mejora continua es un proceso
que pretende mejorar el servicio o producto de una empresa para asi

métodos de solucidn eficiente y efectiva bajo
un enfoque ciclico donde intervienen una serie
de procedimientos y actividades que a largo
plazo permiten el logro de objetivos y metas de
calidad” (p.27).

Calidad es la conversion de
carencias proximas de los
consumidores en rasgos que
pueden medirse, solé con esa
premisa un bien o servicio puede
ser proyectado y elaborado para
satisfacer a un costo que los
usuarios pagaran. La calidad debe
ser visualizada en multiples

asegurar su estabilidad en base a una continuada deteccion de errores.
Ademés, ayuda a identificar las restricciones del servicio o producto
ofrecido pudiendo asi generar una buena toma de decisiones de la mano
con una continua retroalimentacion” (p.11).
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dimensiones y debe focalizarse en
fines de satisfacer a los
consumidores. Existen distintos
niveles de calidad y estan en
funcion de los clientes (p.19).

Parafraseo

La teoria de la mejora continua proporciona el
lineamiento a seguir con el fin de obtener
soluciones efectivas para cada problema
detectado, estd basada en el ciclo PHVA de
Deming compuesto por planificar, hacer,
verificar y actuar; el cual posibilita cumplir
con los objetivos de calidad definidos en la
organizacion (Ayma, 2018).

Calidad consiste en la identificacion y
satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes; plasmada en
indicadores medibles, buscando que lo
ofrecido cubra o supere lo solicitado a un
costo aceptado por el usuario; la calidad
enfocada a los clientes posee diferentes
niveles y abarca gran variedad de
aspectos que requieren los consumidores
para estar satisfechos con el servicio o
producto adquirido (Alvarez & Rivera,
2019).

Bajo esta perspectiva, esta teoria busca de manera constante mejorar lo
ofrecido a los clientes, por consiguiente, logra su permanencia en el
mercado bajo la identificacion de fallas y errores en el sistema; ademas,
se le suma la retroalimentacién durante la ejecucién de sus
procedimientos (Poggi, 2018).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
Word

Ayma, E. (2018). Propuesta de la metodologia
Kaizen para mejorar la calidad del
procedimiento de solicitud de
informes técnicos en una entidad
publica del sector energia, Lima -

2018. (Tesis de grado) Lima:
Universidad Norbert Wiener.
Recuperado en

http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitst
ream/handle/123456789/3383/TESIS
%20Ayma%20Edward.pdf?sequence
=1&isAllowed=y

Alvarez, D., & Rivera, A. (2019).
Calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion de
los clientes de Caja Arequipa
agencia Corire 2018. (Tesis de
grado) Arequipa: Universidad
Tecnoldgica del Per.
Recuperado en
http://repositorio.utp.edu.pe/bit
stream/UTP/2303/1/Dayana%

20Alvarez_Asley%20Rivera_

Tesis_Titulo%20Profesional_2
019.pdf

Poggi, K. (2018). Implementacion de un plan de mejora continua para
aumentar la satisfaccion del cliente en la empresa
Distribuidora Capistrano S.A.C., 2018. (Tesis de grado) Lima:
Universidad Norbert Wiener. Recuperado de
http://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/123456789/
2068/TITULO%20-
%20Kathya%20Milagros%20Poggi%20Garc%c3%ada.pdf?se
quence=1&isAllowed=y

Relacion de la
teoria con el
estudio

Facilité comprender la importancia de establecer un método para la mejora continua de la organizacion que le permita alcanzar las metas trazadas.
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La teoria de la mejora continua proporciona el lineamiento a seguir con el fin de obtener soluciones efectivas para cada problema detectado, esta basada en el ciclo
PHVA de Deming compuesto por planificar, hacer, verificar y actuar; el cual posibilita cumplir con los objetivos de calidad definidos en la organizacion. Calidad

©

= consiste en la identificacion y satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes; plasmada en indicadores medibles, buscando que lo ofrecido cubra o

S supere lo solicitado a un costo aceptado por el usuario; la calidad enfocada a los clientes posee diferentes niveles y abarca gran variedad de aspectos que requieren los

'§ consumidores para estar satisfechos con el servicio o producto adquirido. Bajo esta perspectiva, esta teoria busca de manera constante mejorar lo ofrecido a los

S clientes, por consiguiente, logra su permanencia en el mercado bajo la identificacion de fallas y errores en el sistema; ademas, se le suma la retroalimentacién durante

o la ejecucion de sus procedimientos. Este enfoque facilito comprender la importancia de establecer un método para la mejora continua de la organizacion que le
permita alcanzar las metas trazadas (Ayma, 2018; Alvarez & Rivera, 2019 y Poggi, 2018).

Matriz 9. Construccién de la categoria
Categoria: Satisfaccion del cliente
Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3 Fuente 4 Fuente 5
Diaz & Yampi (2018) | Trejo (2017) manifiesta que: [ Segiin Kotler & Keller (citados en | Segin Chiesa (citado en Mesias | Segin Horovitz (citado en
mencionan que  “La|“La satisfaccion del cliente | Landa 2017) definen que: 2019) menciona que: Romero & Romero 2006)
satisfaccion del cliente se | consiste en cumplir con las La satisfaccion del cliente como: La satisfaccion se realiza en | refieren que: “Para lograr la
define como el nivel del | expectativas del consumidor Una sensacion de placer o de todas las etapas de la| satisfaccion del cliente una
estado de animo de una|que se puede medir después decepcion que resulta de comparar comercializacién, que empieza | empresa tiene que ofrecer
persona que resulta de|de la adquisicion o compra la experiencia del producto (o los con el desarrollo del producto o | calidad en sus bienes y
comparar el rendimiento | del producto que resulta resultados esperados) con las servicio ofrecido, forma de | servicios, donde la calidad
percibido de un producto o | fundamental para la expectativas de beneficios previos. entrega, presentacion, en el | signifique clientes
servicio con sus | fidelizacion” (p.91). Si los resultados son inferiores a resultado implicito, es decir, lo | complacidos, actitud que va
expectativas” (p.10). las expectativas, el cliente queda que el bien o servicio incluya o [ mas alld& de simplemente
insatisfecho. Si los resultados estan exprese de manera directa, las | protegerlos  contra  las
Cita textual a la altura de las expectativas, el actividades post venta, | molestias” (p.564).
cliente queda satisfecho. Si los resolucién de eventos

resultados superan las
expectativas, el cliente queda muy
satisfecho o encantado (p.37).

problematicos, programas de
marketing relacional orientados
al cliente. La percepcion del
cliente en estas etapas de
comercializacion muestra si éste
se encuentra satisfecho o
insatisfecho, lo  cual es
importante para las relaciones
futuras con la empresa, de tal
modo lograr la fidelizacion entre
cliente/proveedor (p. 43-44).
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Parafraseo

La satisfaccion del cliente
se expresa con el estado de
&nimo en que se encuentra
una persona al contrastar el
ideal esperado del servicio
0 producto con el beneficio
percibido de la compra
realizada (Diaz & Yampi,
2018).

La satisfaccion del cliente a
su vez es la capacidad de
hacer realidad las
expectativas del consumidor,
en  consecuencia, para
conocer si hemos logrado el
objetivo planteado se puede
medir el resultado después
de la compra, lo cual es
elemental a fin de poder
generar  estrategias  de
fidelizacion (Trejo, 2017).

En este sentido, se puede entender a la
satisfaccion del cliente como el
sentimiento de agrado o desagrado que
experimenta una  persona  como
resultado de la experiencia de compra
actual versus experiencias anteriores
de productos o servicios similares.
Cuando un cliente obtiene resultados
de menor calidad a lo esperado queda
insatisfecho, pero si la experiencia
cubre  sus  expectativas  queda
satisfecho. No obstante, si la
experiencia sobrepasa sus expectativas
queda muy satisfecho (Landa, 2017).

Hace referencia que la satisfaccion
del cliente sucede durante todo el
proceso de la compra; desde la
seleccion del bien o servicio, la
realizacion del mismo, el
cumplimiento de las condiciones
pactadas para la entrega, la recepcion
de la compra, el servicio posterior a
la venta y la resolucion de conflictos;
asimismo, los beneficios ofrecidos
para la recompra. Dependiendo de la
vivencia el cliente mostrara si se
siente satisfecho o insatisfecho,
hecho fundamental para mantener
una relacién a largo plazo; que nos
permitira fidelizar a nuestros clientes
(Mesias, 2019).

Si una organizacion desea
alcanzar la satisfaccion de
sus clientes debe brindarles
calidad, la cual sientan
reflejada durante la
integridad de la ejecucion
del servicio, lo que es mas
que el simple hecho de

resguardarlos  contra los
vaivenes que  podrian
afrontar (Romero &

Romero, 2006).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
Word

Diaz, J.,, & Yampi, T.
(2018).
Satisfaccion de
los clientes de
las farmacias
Mifarma del
sector Angamos
de Surquillo -
Lima, 2017.
(Tesis de grado).
Lima:
Universidad
Norbert Wiener.
Recuperado de
http://repositorio.
uwiener.edu.pe/b
itstream/handle/1
23456789/1654/
TITULO%?20-
%20%20Yampi
%20Armuto%2C
%20Toribia.pdf?
sequence=1&isA

Trejo, R. (2017). Estrategias
de benchmarking para
mejorar la
fidelizacion de
clientes de la empresa
Premiere  de los
Olivos, 2017. (Tesis

de grado). Lima:
Universidad Norbert
Wiener. Recuperado
de

http://repositorio.uwie
ner.edu.pe/bitstream/h
andle/123456789/560/
TITULO%20-
%20TREJO%20ROS
ALES%20ROXANA
%20DIANA .pdf?sequ
ence=1&isAllowed=y

Landa, D. (2017). Mejora y medicién
de la calidad de servicio al
cliente para el incremento de
ventas de la empresa Dyp
Shipping Logistics SAC de la
ciudad de Lima en el afio
2017. (Tesis de grado) Lima:
Universidad Ricardo Palma.
Obtenido de
http://repositorio.urp.edu.pe/
bitstream/handle/URP/1646/
T030_48079916_T.pdf?sequ
ence=1&isAllowed=y

Mesias, P. (2019). Marketing
relacional para mejorar
satisfaccion del cliente en
una empresa de
saneamiento ambiental,
Lima 2019. (Tesis de
grado). Lima: Universidad
Norbert Wiener.
Recuperado de

http://repositorio.uwiener.e
du.pe/bitstream/handle/123
456789/3249/TESIS%20M
esias%20Pedro.pdf?sequen
ce=1&isAllowed=y

Romero, J., & Romero, G.
(2006).
Satisfaccion  de
clientes externos
de las empresas
aseguradoras en
el municipio
Maracaibo.
Revista de
Ciencias Sociales
(RCS), XI11(3),
563-580.
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Utilidad/ aporte
del concepto

Permitio clarificar el concepto de satisfaccion del cliente, el cual se enfoca desde el inicio de la compra hasta la resolucion de las incidencias post venta.

Redaccion final

La satisfaccion del cliente se expresa con el estado de animo en que se encuentra una persona al contrastar el ideal esperado del servicio o producto con el beneficio
percibido de la compra realizada; a su vez es la capacidad de hacer realidad las expectativas del consumidor, para conocer si hemos logrado el objetivo planteado se
puede medir el resultado después de la compra, lo cual es elemental a fin de poder generar estrategias de fidelizacion. En este sentido, se puede entender a la satisfaccion
del cliente como el sentimiento de agrado o desagrado que experimenta una persona como resultado de la experiencia de compra actual versus experiencias anteriores de
productos o servicios similares; cuando un cliente obtiene resultados de menor calidad a lo esperado queda insatisfecho, pero si la experiencia cubre sus expectativas
queda satisfecho. No obstante, si la experiencia sobrepasa sus expectativas queda muy satisfecho. Del mismo modo, esta sucede durante todo el proceso de la compra;
desde la seleccidn del bien o servicio, la realizacion del mismo, el cumplimiento de las condiciones pactadas para la entrega, la recepcion de la compra, el servicio
posterior a la venta y la resoluciéon de conflictos; asimismo, los beneficios ofrecidos para la recompra; dependiendo de la vivencia el cliente mostrara si se siente
satisfecho o insatisfecho, hecho fundamental para mantener una relacion a largo plazo; que nos permitira fidelizar a nuestros clientes. Por otro lado, si una organizacion
desea alcanzar la satisfaccion de sus clientes debe brindarles calidad, la cual sientan reflejada durante la integridad de la ejecucién del servicio, lo que es mas que el
simple hecho de resguardarlos contra los vaivenes que podrian afrontar. Este analisis permiti6 clarificar el concepto de satisfaccion del cliente, el cual se enfoca desde el
inicio de la compra hasta la resolucion de las incidencias post venta. (Diaz & Yampi, 2018; Trejo, 2017; Landa, 2017; Mesias, 2019 y Romero & Romero, 2006).

estudio

Redaccion de
la categoria de

La satisfaccion del cliente es el indice del estado de animo del cliente, para su medicidn y control se requiere tener en cuenta las siguientes sub categorias: tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Construccién
de las

Sub categoria 1:

Sub categoria 2:

Sub categoria 3:

Sub categoria 4:

Sub categoria 5:

) Tangibilidad Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia
subcategorias
segln la fuente
elegida
Construccion | 11 | Estructura fisica 14 | Capacidad de cumplimiento 17 Accesibilidad a la 110 Infundir confianza 114 Atencion
de los informacion especializada
indicadores 12 | Equipos y materiales I5 | Cuidado en la atencion 18 Servicio rapido 111 | Garantia en el servicio 115 Vocacion de servicio

I3 | Gestion del personal 16 | Ejecucion correcta 19 Capacidad de ayuda 112 Calidad de atencion 116 Comprension
113 Conocimiento del
Servicio

Cita textual Fuente 1: Fuente 1: Fuente 1: Fuente 1: Fuente 1:
dela Diaz & Yampi (2018) | Segin Zeithaml, Bitner & Gremler | Castillo (2016) indica que: Cutimbo & Apcho (2019) | Parasuraman (citado en Salazar &

subcategoria

indican que: “Tangibilidad

es referido a las
instalaciones fisicas,
equipos, personal y
materiales de

(citados en Matsumoto

2014)

definen que: “Fiabilidad se refiere a
la habilidad para ejecutar el servicio

prometido de forma fiable

y

cuidadosa. Es decir, que la empresa

Se refiere a la actitud que se
los

muestra para ayudar a
clientes y para suministrar el
servicio rapido;

también es
considerado parte de este punto

mencionan que:

La seguridad esta relacionada

con la garantia e

inspirar

confianza. Esta dimensién esta

relacionada con

la

Vilchez, 2019) infiere que:
“Empatia es la  atencion
personalizada e individualizada
que la empresa brinda a sus
clientes” (p.7).
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comunicacion” (p.13).

cumple con sus promesas, sobre
entregas, suministro del servicio,
solucion de problemas y fijacion de
precios” (p.186).

el cumplimiento a tiempo de
los compromisos contraidos,
asi como también lo accesible
que puede ser la organizacion
para el cliente, es decir, las

capacitacion del personal para
inspirar confianza y garantia
en el servicio. La empresa
debe construir lealtad hacia
sus trabajadores para que estos

posibilidades de entrar en la reflejen en los clientes

contacto con la misma y la (p-20).

factibilidad con que pueda

lograrlo (p.48).
Fuente 2: Fuente 2: Fuente 2: Fuente 2: Fuente 2:
Romero & Romero (2006) | Bustinza  (2013) sefiala que | Cutimbo & Apcho (2019) refieren | Escobedo, Luque, Rios, & Tapia, | Cutimbo & Apcho (2019)
sefialaron que: “Fiabilidad tiene en cuenta la | que: “Capacidad de respuesta es | (2019) mencionan que: | mencionan que: “Empatia es el

Por lo general, los
servicios  puros  se
distinguen  por  su

tangibilidad, la cual se
proyecta a través de las
instalaciones fisicas;
estas distinciones son
hechas  generalmente
para obtener grandes
ventajas  sobre  sus
competidores. Por ende,
unas instalaciones
agradables trae consigo
la preferencia de los
clientes por dar mayor
credibilidad de la
empresa 'y a Sus
productos o servicios
(p.571).

capacidad de la organizacion para
desarrollar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa” (p.22).

estar dispuesto a ayudar a los
clientes con un servicio rapido,
resolviendo sus dudas. Se enfoca en
el tiempo que deben esperar los
clientes para ser atendidos en canal
presencial, online o por teléfono”

(p.20).

“Seguridad se refiere a la
habilidad de inspirar y reflejar
confianza y credibilidad, es
decir, la capacidad de la empresa
de brindar confianza a los
clientes  en el servicio
haciéndolos  sentir  seguros
durante todo el proceso” (p.23).

cuidado y atencion personalizada
de la empresa a sus clientes, la
capacidad de comprenderlos y
mentalizar que los intereses del
cliente son propios. El alma de
esta dimension es transmitir que
los clientes son especiales”

(p-20).

Fuente 3:

Alvarez & Rivera, (2019)
mencionaron que:
“Tangibilidad es el aspecto
de las estructuras fisicas,
dispositivos, materiales y
talento humano” (p.22).

Fuente 3:

Castillo (2016) indica que: “Esta es
la dimensién méas importante para el
Servqual. Es la capacidad que debe
tener la empresa que presta el
servicio para ofrecerlo de manera
confiable, segura y cuidadora”

(p-47).

Fuente 3:

Parasuraman (citado en Salazar &
Vilchez, 2019) infiere que:
“Capacidad de respuesta es la
disposicion para ayudar a los
clientes y brindar un servicio
rapido” (p.7).

Fuente 3:

Segin  Zeithaml, Bitner &
Gremler (citados en Matsumoto
2014) definen que: “Seguridad
es el conocimiento y atencién de
los empleados y sus habilidad
para inspirar credibilidad y
confianza” (p.185).

Fuente 3:

Segin  Zeithaml, Bitner &
Gremler (citados en Matsumoto
2014) mencionan que:” Empatia
se refiere al nivel de atencién
individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes. Se debe
transmitir por medio de un
servicio personalizado o adaptado
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al gusto del cliente” (p.186).

Parafraseo Parafraseo de la fuente 1 Parafraseo de la fuente 1 Parafraseo de la fuente 1 Parafraseo de la fuente 1 Parafraseo de la fuente 1
Tangibilidad hace | Fiabilidad es la capacidad que se | Capacidad de respuesta es la acciéon | Seguridad es la dimensién | Empatia  es la  atencion
referencia a la parte visible | tiene para ofrecer seguridad en sus | inmediata para apoyar a los | relacionada con infundir | especializada y personalizada que
de la organizacion, como | resultados, demostrandolos a través | clientes, a su vez la capacidad de | confianza y garantia en el | se le brinda a los clientes Salazar
sus instalaciones, | del cumplimiento de sus promesas, | poder entregar el servicio en el | servicio, para ello la empresa | & Vilchez, 2019).
maquinarias, personas Yy | sobre los tiempos de entrega del | tiempo establecido, ademas de la | capacita a su personal y lo
materiales para la | servicio y su capacidad de | facilidad de acceso que se le brinda | fideliza con la intencién de que
comunicacion (Diaz & | resolucion de problemas y fijacion | al cliente ante un posible | logren transmitirla a los clientes
Yampi, 2018). de precios (Matsumoto, 2014). inconveniente (Castillo, 2016). (Cutimbo & Apcho, 2019).

Parafraseo de la fuente 2 Parafraseo de la fuente 2 Parafraseo de la fuente 2 Parafraseo de la fuente 2 Parafraseo de la fuente 2
Es lo dispuesto para el | Fiabilidad es la aptitud que tiene la | Es la disposiciéon de ayudar antes, | Seguridad  significa  lograr | Empatia es la preocupacion y
servicio al cliente como las | organizacion para cumplir con las | durante y después del servicio | inspirar credibilidad y confianza, | atencidén personalizada que se les
instalaciones  fisicas las | caracteristicas del producto o | brindado, buscando minimizar los | logrando que durante todo el | da a los clientes, demostrando la
cuales pueden ser | servicio ofrecido (Bustinza, 2013). | tiempos de espera del cliente | servicio los clientes se sientan | vocacion  de  servicio  al
aprovechadas para generar durante la atencién sea en persona, | con la tranquilidad de que se | atenderlos, comprendiendo sus
una experiencia agradable, por correo o via telefonica | cumpliran todos los puntos | necesidades como si fueran las
lo que permitira mayor (Cutimbo & Apcho, 2019). acordados (Escobedo, Luque, | nuestras; la razén de ser de esta
preferencia por  nuestro Rios, & Tapia, 2019). dimension es mostrarles que son
local (Romero & Romero, importantes para la organizacion
2006). Cutimbo & Apcho, 2019).
Parafraseo de la fuente 3 Parafraseo de la fuente 3 Parafraseo de la fuente 3 Parafraseo de la fuente 3 Parafraseo de la fuente 3
Considera la estructura Comprende la capacidad de la | Es la aptitud para apoyar a los | Es la sinergia del entendimiento | Es el grado de atencion
fisica, medios de organizacion para prestar el servicio | clientes y otorgarles el servicio en | del producto o servicio, con la | personalizada que proveen las
comunicacion, instrumentos | de forma en la que se puede confiar | el menor tiempo posible (Salazar & | calidad de atencién de los | organizaciones a sus clientes,
y la gestion de las personas | que lo realizara de forma segura y | Vilchez, 2019). empleados y su habilidad de | adaptandola a las preferencias de
(Alvarez & Rivera, 2019). teniendo cuidado (Castillo, 2016). lograr generar confianza vy | estos (Matsumoto, 2014).

credibilidad en lo que hacen

(Matsumoto, 2014).

Evidencia de Diaz, J., & Yampi, T. | Matsumoto, R. (2014). Desarrollo | Castillo, G. (2016). Diagnostico de | Cutimbo, E., & Apcho, C. | Salazar, D., & Vilchez, L. (2019).

la referencia (2018). Satisfaccion de del modelo servqual para la la dimension del modelo (2019). Calidad en el Andlisis de la relacion

utilizando Ms los clientes de las medicion de la calidad del Servqual mas importante servicio de los institutos de entre la calidad de

Wword farmacias Mifarma del servicio en la empresa de para la satisfaccion del idiomas en adultos de Lima servicio con respecto a

sector Angamos de publicidad Ayuda Experto. usuario externo de la Metropolitana para estudiar la satisfaccion  del

Surquillo - Lima, 2017.
(Tesis de grado). Lima:
Universidad ~ Norbert
Wiener. Recuperado de
http://repositorio.uwien
er.edu.pe/bitstream/han
dle/123456789/1654/T|

Perspectivas(34), 181-209.

cooperativa de ahorro y
crédito Nuestra Sefiora del
Rosario, afio 2015. (Tesis de

grado). Cajamarca:
Universidad Nacional de
Cajamarca. Obtenido de

el idioma francés en el afio
2019. (Tesis de grado)
Lima: Universidad Peruana
de Ciencias  Aplicadas.
Recuperado de
https://repositorioacademico
.upc.edu.pe/bitstream/handle

consumidor y la lealtad
del cliente en el sector

bancario de Lima
Metropolitana.  (Tesis
de  grado). Lima:

Universidad Peruana de
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Redaccion
final

La  tangibilidad hace
referencia a la estructura
fisica y/o las instalaciones
de la organizacion, las
cuales pueden ser
aprovechadas para una
experiencia agradable, lo
que logrard la preferencia
de nuestros clientes (Diaz &
Yampi, 2018; Romero &
Romero, 2006 y Alvarez &
Rivera, 2019). Del mismo
modo, considera las
magquinarias e instrumentos,
materiales para la
comunicacion y la gestion
proporcionada  por las
personas (Diaz & Yampi,
2018 y Alvarez & Rivera,
2019).

La fiabilidad es la capacidad que
tiene una organizacion para cumplir
con los resultados ofrecidos,
demostrandolos a través  del
cumplimiento de sus promesas, los
tiempos de entrega del servicio, su
capacidad de resolucion de
problemas y fijacion de precios
(Matsumoto, 2014; Bustinza, 2013
y Castillo, 2016). Ademas se puede
confiar en que lo realizara de forma
segura y teniendo cuidado (Castillo,
2016).

Capacidad de respuesta es la accion
inmediata para apoyar a los
clientes, a su vez poder entregar el
servicio en el tiempo establecido o
en el menor tiempo posible,
buscando minimizarlos sea en
persona, por correo o via telefonica;
ademas, es la facilidad de acceso
que se le brinda al cliente ante un
posible inconveniente (Castillo,
2016; Cutimbo & Apcho, 2019 y
Salazar & Vilchez, 2019).

Seguridad es la dimension
relacionada con infundir
confianza y garantia en el
servicio, basada en el
entendimiento del mismo mas la
calidad de atencion, logrando
que durante todo el servicio los
clientes se sientan con la
tranquilidad de que se cumpliran
todos los puntos acordados. Para
ello la empresa capacita a su
personal y lo fideliza con la

intencion de que logren
transmitirla  a  los  clientes
(Cutimbo & Apcho, 2019;

Escobedo, Luque, Rios, & Tapia,
2019; Matsumoto, 2014).

Empatia es la preocupacion por la
atencion especializada y
personalizada que se les da a los
clientes, demostrando la vocacion
de servicio al atenderlos,
comprendiendo sus necesidades
como si fueran las nuestras y
adaptando el servicio a sus
preferencias; la razén de ser de
esta dimensidn es mostrarles que
son  importantes para la
organizacion (Salazar & Vilchez,
2019; Cutimbo & Apcho, 2019;
Matsumoto, 2014).
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Matriz 10. Justificacion

Justificacion teorica

¢ Qué teorias sustentan la investigacion? ¢ COmo estas teorias aportan a su investigacion?

1. Teoriade las colas 1. La teoria de las colas permite al estudio identificar los
cuellos de botella que afectan la cadena de trabajo y hacen
que no se pueda cumplir con las fechas de entrega a los
clientes.

2. Teoria estructuralista 2. La teoria estructuralista proporciona la comprension del
funcionamiento interno de la organizacion, donde el todo es
maés que la suma de las partes.

3. Teoria de la mejora continua 3. La teoria de la mejora continua permite a la investigacion
identificar los puntos que necesitan ser mejorados, aplicando
una correccion de raiz.

La investigacion se justifica en tres teorias, en primer lugar, la teoria es la teoria de las colas debido a que permite identificar los cuellos de
:§ - botella que afectan la cadena de trabajo y hacen que no se pueda cumplir con las fechas de entrega pactadas con los clientes. La segunda
g c | teoria estructuralista proporciona la comprension del funcionamiento interno de la organizacion, entendiendo de este modo que el todo es
E | més que la suma de sus partes. Finalmente, la teorfa de la mejora continua permite identificar los puntos que necesitan ser mejorados y a su
vez aplica correcciones que buscan la causa raiz del problema.
Justificacion practica
¢Por qué realizar el trabajo de investigacion? ¢ Como el estudio aporta a la organizacion?

1. Se ha incrementado la cantidad de postergaciones de fecha de 1. Estableciendo una ruta a seguir en la atencién de los clientes.

entrega. 2. Aportando a la mejora continua de la organizacion.

2. No se cuenta con procedimientos actualizados en los procesos 3. Incrementando el nivel de satisfaccion de los clientes.

misionales.

3. Disminucion del personal

= La investigacion se realizara con el fin de conocer el nivel de satisfaccion de los clientes debido que ha incrementado la cantidad de
£ postergaciones de fecha de entrega a los mismos, ademas, no se cuenta con procedimientos actualizados en los procesos misionales y en los
5 Gltimos meses ha incrementado la rotacion del personal; este estudio tiene como fin explicar cuéles son los factores que inciden en la
§ satisfaccion de los clientes de la empresa. Posterior a la obtencion de los resultados se propondra un plan de accion para mejorar la
E satisfaccion de los clientes de la empresa dptica estableciendo una ruta a seguir, aportando a la mejora continua de la organizacion. De este

modo, la gerencia general podra acceder a un analisis a profundidad de la percepcién que sus clientes tienen de la organizacion.
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Justificacion metodoldgica

¢Por qué realizar la investigacion bajo el enfoque mixto-proyectivo? ¢Como las técnicas e instrumentos permitieron realizar el
diagnostico y la propuesta?

1. Brinda una vision completa del problema de estudio. 5. La técnica de recopilacién de datos cuantitativos es la

2. Usa la investigacion de tipo proyectiva, la cual tiene como objetivo encuesta, permitio conocer la valoracion de los clientes en
es generar una alternativa de solucién. referencia al servicio brindado.

3. El nivel comprensivo permitira comprender de forma sencilla el 6. La técnica de recopilacion de datos cualitativos es la
problema. entrevista, entrevista, con la cual se conoci6 al detalle la

4. El método deductivo percepcion del cliente y las piezas clave de la organizacion

7. El instrumento de recopilacién de datos cuantitativos es el
cuestionario.

8. EIl instrumento de recopilacion de datos cualitativos es la
guia de entrevista.

Para esta investigacion se usara el enfoque mixto-proyectivo debido a que nos proporcionara una visién completa; a su vez se empleara el
sintagma holistico porque nos mostrara mediante el andlisis una vision amplia del problema de estudio; el tipo de investigacion proyectiva
Sera para generar propuestas que permitan corregir y solucionar los problemas que enfrenta la empresa dptica en la atencién que brinda a
sus clientes, se implementara el nivel de investigacién comprensivo para interpretar los hechos presentados en relacion a otros, lo que
lograra que sea de facil entendimiento; se usara el método inductivo porque nos muestra desde lo particular hasta lo general de un
problema y el método deductivo porque va en el sentido inverso, de lo general tedrico al problema de estudio. El instrumento de
recopilacion de datos cuantitativos sera el cuestionario y de datos cualitativos sera la guia de entrevista, acompariados de las técnicas:
encuesta y entrevista respectivamente; la aplicacion de ellos permitira realizar el diagnostico de la situacion real de la empresa con respecto
a la satisfaccion del cliente, asimismo, clarificara la orientacién de la propuesta de solucidn, la cual pretende generar un impacto positivo
en la organizacion.

Redaccion final

Matriz 11. Matriz de problemas y objetivos

Problema general Objetivo general

¢Como mejorar la satisfaccion del cliente en una empresa optica, Proponer un plan de accién para mejorar la satisfaccion del cliente en una
Lima 20207 empresa 6ptica, Lima 2020.
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Problemas especificos

Obijetivos especificos

20207

¢Cbémo es la satisfaccion del cliente en una empresa 6ptica, Lima

Diagnosticar la satisfaccion del cliente en una empresa Optica, Lima 2020.

¢Cuales son los factores que inciden en la satisfaccion del cliente en
una empresa optica, Lima 2020?

Explicar los factores que inciden en la satisfaccion del cliente en una
empresa Gptica, Lima 2020.

Matriz 14. Método - mixto

Enfoque de investigaciéon: Mixto

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Cita textual

Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, (2019) mencionan que:
“Implica un conjunto de procesos de recoleccién, interrelacion, analisis y
triangulacion de datos cuantitativos y cualitativos en un en un mismo
contexto de estudio para responder a la problematica detectada” (p.16-17).

Hernandez-Sampieri y Mendoza (citados en Hernandez, Fernandez, & Baptista 2014)
mencionaron que:
Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos
y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias
producto de toda la informacion recabada (metainferencias) y lograr un mayor
entendimiento del fendémeno bajo estudio (p.534).

Parafraseo

El enfoque mixto contiene dentro de su metodologia la combinacion de
técnicas cuantitativas y cualitativas para la recopilacion y el estudio de los
datos, con la intencién de brindar una solucion al problema hallado
(Carhuancho, I.; Nolazco, F.; Sicheri, L.; Guerrero, M. & Casana, K;
2019).

El método mixto simboliza el desarrollo de procesos secuenciales, practicos y analiticos;
que incluye la compilacion y analisis de datos cualitativos y cuantitativos; para llevarlos a
una evaluacion exhaustiva que permita comprender a plenitud el problema estudiado
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms Word

Carhuancho, 1., Nolazco, F., Sicheri, L., Guerrero, M., & Casana, K.;
(2019). Metodologia de la investigacion holistica (1a. ed.).
Guayaquil: UIDE- Universidad Internacional del Ecuador.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la investigacion
(6a. ed.). México: McGraw-Hill / Interamericana Editores, S.A. de C.V.

Utilidad/ aporte del
concepto

Este enfoque permitié recopilar informacion desde dos perspectivas muy importantes, la perspectiva cuantitativa y la perspectiva cualitativa; logrando de esa manera un
analisis completo de la problemética, lo cual llevo a entender el problema de estudio.

Redaccion final

El enfoque mixto contiene dentro de su metodologia la combinacién de técnicas cuantitativas y cualitativas para la recopilacion y el estudio de los datos, mediante
procesos secuenciales, practicos y analiticos; para luego llevarlos a una evaluacion exhaustiva que permita comprender a plenitud el problema estudiado con la intencién
de brindar una solucion (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana, 2019; Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). Este enfoque permitié recopilar
informacion desde dos perspectivas muy importantes, la perspectiva cuantitativa y la perspectiva cualitativa; logrando de esa manera un analisis completo de la

problematica, con la intencién de brindar una solucién.
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Tipo de investigaciéon: Proyectiva

Criterios Fuente 1 Fuente 2
Carhuancho et al. (2019) sefialaron que: Carhuancho et al. (2019) indicaron que:
Esta investigacion concluye con una propuesta o alternativa de Sirve para direccionar la ruta a seguir durante el proceso de investigacion y abarca
Cita textual solucién, basada en un diagnéstico profundo de la realidad desde la definicion del estudio, determinacion del disefio, la seleccién de los
problemética o del contexto en estudio, y que responde a una instrumentos de investigacion, la seleccion de las técnicas de andlisis de resultados
estructura factible, con fundamentos, objetivos, metas, indicadores, hasta una posible solucién (p.22).
plan de acciones, presupuesto y opinién de expertos (p.23).
Una investigacién es de tipo proyectiva, porque presenta una propuesta de | El tipo de investigacion proyectiva nos muestra el camino a seguir durante la investigacion,
solucién, la cual esta justificada en un estudio a fondo de la problematica; | debido a que contempla la definicién del problema, eleccion de instrumentos, analisis de
Parafraseo esta alternativa que se presenta es viable con un horizonte definido por | datos y hasta el planteamiento de una alternativa de solucién (Carhuancho et al., 2019).

pasos a seguir y acciones a tomar, ademas de considerar el veredicto de los

expertos (Carhuancho et al., 2019).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms Word

Carhuancho, I., Nolazco, F., Sicheri, L., Guerrero, M., & Casana, K.;
(2019). Metodologia de la investigacion holistica (1a. ed.).
Guayaquil: UIDE- Universidad Internacional del Ecuador.

Carhuancho, 1., Nolazco, F., Sicheri, L., Guerrero, M., & Casana, K.; (2019). Metodologia
de la investigacion holistica (1a. ed.). Guayaquil: UTDE- Universidad Internacional
del Ecuador.

Utilidad/ aporte del
concepto

El tipo de investigacion permiti6 al estudio la oportunidad de plantear una propuesta de solucién a la problematica encontrada.

Redaccion final

Una investigacion es de tipo proyectiva, porque presenta una propuesta de solucion, la cual esta justificada en un estudio a fondo de la problematica, donde nos muestra la
secuencia a seguir desde la definicion del problema, eleccion de los instrumentos y el andlisis de los datos. La alternativa de solucion que se presenta es viable y con un
horizonte definido por pasos y acciones a tomar; ademas de considerar el veredicto de los expertos (Carhuancho et al., 2019). El tipo de investigacion permitid al estudio
la oportunidad de plantear una propuesta de solucién a la problematica encontrada.

Nivel de investigacién: Comprensivo

Criterios Fuente 1 Fuente 2
Hurtado (2000), menciona que: Hurtado (citada Carhuancho et al. 2019) menciona que: “Para la investigacion holistica en el
En el nivel comprensivo se estudia al evento en su relacion con otros | nivel comprensivo se trabajara alrededor de: Proponer o modificar” (p.34).
Cita textual eventos, dentro de un holos mayor, enfatizando por lo general las
relaciones de causalidad, aunque no exclusivamente; los objetivos
propios de este nivel son “explicar”, “predecir”, y “proponer” (p.19).
El nivel de investigacion comprensivo analiza los hechos con relacién a | El nivel de investigacion comprensivo tiene como objetivos principales determinar o transformar
otros, tomando en cuenta una perspectiva mas amplia, resaltando los puntos | (Carhuancho et al., 2019).
Parafraseo . S . .
de causalidad; dentro de los objetivos del nivel encontramos el predecir,
explicar y proponer (Hurtado, 2000).
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Evidencia de la
referencia
utilizando Ms Word

Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion holistica (3a. ed.).
Caracas: Fundacion Sypal servicios y proyecciones para América
Latina.

Carhuancho, 1., Nolazco, F., Sicheri, L., Guerrero, M., & Casana, K.; (2019). Metodologia de la
investigacion holistica (1a. ed.). Guayaquil: UTDE- Universidad Internacional del Ecuador.

Utilidad/ aporte del
concepto

El nivel comprensivo facilitd delimitar la relacion entre los hechos presentados y el todo, para luego poder predecir, explicar y proponer.

Redaccion final

El nivel de investigacion comprensivo analiza los hechos con relacidn a otros, tomando en cuenta una perspectiva mas amplia, resaltando los puntos de causalidad; dentro de
los objetivos principales encontramos: predecir, explicar y proponer (Hurtado, 2000; Carhuancho et al., 2019). El nivel comprensivo facilitd el delimitar la relacion entre los

hechos presentados y el todo.

Disefio de investigacidon: Explicativo secuencial

Criterios Fuente 1 Fuente 2
Carhuancho et al. (2019) sefialaron que: “El disefio se caracteriza por una | Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) mencionaron que:
primera etapa en la cual se recaban y analizan datos cuantitativos, seguida El disefio se caracteriza por una primera etapa en la cual se recaban y analizan datos
de otra donde se recogen y evaluan datos cualitativos” (p.19). cuantitativos, seguida de otra donde se recogen y evalGan datos cualitativos. La mezcla
Cita textual mixta ocurre cuando los resultados cuantitativos iniciales informan a la recoleccion de los
datos cualitativos. Cabe sefialar que la segunda fase se construye sobre los resultados de la
primera. Finalmente, los descubrimientos de ambas etapas se integran en la interpretacion y
elaboracion del reporte del estudio (p.554).
El disefio explicativo secuencial se realiza en dos etapas; en primer lugar, La caracteristica principal del disefio es que se inicia con la compilacién y analisis de los datos
se recopilan y estudian los datos cuantitativos, en segundo lugar, se cuantitativos, luego recopila y evalla los datos cualitativos. Este disefio permite que los resultados
Parafraseo recopilan y analizan los datos cualitativos (Carhuancho et al., 2019). iniciales brinden informacién a los datos cualitativos, permitiendo que los hallazgos se fusionen

para la posterior interpretacion del estudio (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms Word

Carhuancho, 1., Nolazco, F., Sicheri, L., Guerrero, M., & Casana, K;
(2019). Metodologia de la investigacion holistica (1a. ed.).
Guayaquil: UIDE- Universidad Internacional del Ecuador.

Hernandez, R., Ferndndez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la investigacion (6a. ed.).
México: McGraw-Hill / Interamericana Editores, S.A. de C.V.

Utilidad/ aporte del
concepto

Este disefio permiti6 optimizar la utilizacién de los datos cuantitativos y cualitativos, analizandolos para luego vincularlos.

Redaccion final

El disefio explicativo secuencial se realiza en dos etapas, inicia con la compilacion y analisis de los datos cuantitativos, luego recopila y evalGa los datos cualitativos; con la
intencion de que los resultados cuantitativos brinden informacion a los datos cualitativos, permitiendo que los hallazgos se fusionen para la posterior interpretacion del estudio
(Carhuancho et al., 2019; Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). Este disefio permitio optimizar la utilizacion de los datos cuantitativos y cualitativos, analizandolos para

luego vincularlos.
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Método de investigacion 1: Inductivo

Criterios Fuente 1 Fuente 2
Hernandez, Fernandez, & Baptista, (2014) sefialaron que: “Dicho de otra | Del Cid, Méndez, & Sandoval (2011) sefialaron que: “Consiste en una operacion logica que va de
Cita textual forma, las investigaciones cualitativas se basan mas en una ldgica y | lo particular a lo general. Este método se sustenta en la observacion repetida de un fenémeno”
proceso inductivo (explorar y describir, y luego generar perspectivas | (p.21)
teoricas)” (p.8).
El método inductivo es un proceso que nos conduce a investigar y | Este método se enfoca en una operacion logica que implica ir desde el andlisis particular hasta el
Parafraseo describir, posteriormente se establecen postulados tedricos (Herndndez, | general. Ademas, se apoya en la observacién constante de un fenémeno (Del Cid, Méndez, &

Fernandez, & Baptista, 2014).

Sandoval, 2011).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms Word

Hernadndez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la
investigacion (6a. ed.). México: McGraw-Hill / Interamericana
Editores, S.A. de C.V.

Del Cid, A., Méndez, R., & Sandoval, F.(2011). Investigacién. Fundamentos y metodologia (2a.
ed.) México: Pearson Educacién de México, S.A. de C.V.

Utilidad/ aporte del
concepto

La importancia del método inductivo se basé en que permitié analizar y delimitar el problema de estudio, obteniendo datos confiables con caracteristicas que se repiten; para

luego sintetizarlas.

Redaccion final

El método inductivo es un proceso que nos conduce a investigar y describir, mediante una operacion logica que implica ir desde el anélisis particular hasta el general. Ademas,
se apoya en la observacion constante de un fenémeno (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014; Del Cid, Méndez, & Sandoval, 2011). La importancia del método inductivo se
basd en que permiti6 analizar y delimitar el problema de estudio, obteniendo datos confiables con caracteristicas que se repiten; para luego sintetizarlas.

Método de investigacion 2: Deductivo

Criterios Fuente 1 Fuente 2
Del Cid, Méndez, & Sandoval (2011) sefialaron que: “A partir de una | Bernal (2010) menciona que:
teoria, el investigador procede a recoger datos para corroborar que la Este método de razonamiento consiste en tomar conclusiones generales para obtener
Cita textual realidad se comporta conforme a lo enunciado en su explicacion tedrica” explicaciones particulares. EI método se inicia con el anlisis de los postulados, teoremas,
(p.22). leyes, principios, etcétera, de aplicacion universal y de comprobada validez, para aplicarlos a
soluciones o hechos particulares (p. 59).
El método deductivo inicia con el estudio de una teoria para luego realizar | El método est4 basado en el razonamiento que usa determinaciones generales como leyes o
Parafraseo la recopilacion de datos; posteriormente verifica si la realidad coincide con | teoremas con validez comprobada, para luego analizar hechos particulares (Bernal, 2010).

lo expuesto en la teoria (Del Cid, Méndez, & Sandoval, 2011).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms Word

Del Cid, A., Méndez, R., & Sandoval, F.(2011). Investigacion.
Fundamentos y metodologia (2a. ed.) México: Pearson Educacion
de México, S.A. de C.V.

Bernal, C. (2010). Metodologia de la investigacion, administracion, economia, humanidades y
ciencias sociales. (3a. ed.) Bogota: Pearson Educacion de Colombia Ltda.

Utilidad/ aporte del
concepto

El método permitié verificar si los fundamentos tedricos coinciden con la realidad analizada.
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Redaccion final

El método deductivo estd basado en el razonamiento que estudio una teoria o teoremas con validez comprobada, para luego verificar si la realidad coincide con lo expuesto en
la teoria; en otras palabras, va de lo general a lo particular Del Cid, Méndez, & Sandoval, 2011; Bernal, 2010). El método permitié verificar si los fundamentos teéricos
coinciden con la realidad analizada.

Categorizaciéon de la categoria (ver matriz 9)
Sub categoria Indicador Item
Fiabilidad Capacidad de cumplimiento, cuidado en la atencion y Del 1 al 5
ejecucion correcta del servicio
Capacidad de respuesta Accesibilidad a la informacion, servicio rapido y Del 6 al 9
capacidad de ayuda
Seguridad Infundir confianza, garantia en el servicio, calidad de Del 10 al 13
atencion y conocimiento del servicio
Empatia Atencion especializada, vocacion de servicio, y Del 14 al 18
comprension
Tangibilidad Estructura fisica, equipos y materiales, y gestion del Del 19 al 22
personal

Escenario de estudio

Criterios

Lugar geogréfico

El area de estudio se encuentra ubicado en el distrito de Miraflores

Provincia/Departamento

Lima/ Lima

Descripcion del

escenario vinculado al

Esta dedicada a la comercializacion y produccion de lentes de uso personal y de seguridad, durante el proceso realiza la medida de toma de la vista a los clientes que asi
lo soliciten. Sin embargo, la organizacion se identifico tres aspectos que influyen en la satisfaccion de sus clientes.

problema
Poblacion
Criterios Fuente 1 Fuente 2
Lepkowski, (citado en Hernandez, Fernandez, & Baptista 2014) menciona | Herndndez, Fernandez y Baptista (citados Carhuancho et al., 2019) indicaron que:
Cita textual que: “Poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una Para realizar la recopilacion de los datos amerita en primera instancia definir quién sera la

serie de especificaciones” (p.174).

unidad de analisis, puede ser una organizacion o empresa, los colaboradores, los médicos, los
ingenieros, los turistas, en resumen, se refiere a quién brindara la informacién (personas u
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organizaciones) (p.54).

Parafraseo

Poblacion hace referencia a un conjunto que une a la totalidad de los casos
que coinciden en un grupo de caracteristicas (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014).

Poblacion es la unidad a analizar que puede ser una empresa u organizacion, en lo esencial hace
referencia a quien brindara la informacion (Carhuancho et al., 2019).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms Word

Herndndez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la
investigacion (6a. ed.). México: McGraw-Hill / Interamericana
Editores, S.A. de C.V.

Carhuancho, I., Nolazco, F., Sicheri, L., Guerrero, M., & Casana, K.; (2019). Metodologia de la
investigacion holistica (1a. ed.). Guayaquil: UIDE- Universidad Internacional del Ecuador.

Indicar el tamafio
de la poblacién de
estudio

1200 clientes.

Redaccién final

Poblacion es la unidad a analizar, compuesta por un conjunto que es su totalidad coinciden en un grupo de caracteristicas y serd quien brinde la informacion requerida por el

estudio (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014; Carhuancho et al., 2019).

Muestreo
Criterios Fuente 1 Fuente 2
Ander (citado en Hurtado 2000), menciona que: “Se denomina muestreo, el | Tecla & Garza (1981) indican que: “Muestreo es explicar y determinar el criterio a seguir para
) conjunto de operaciones que se realizan para seleccionar a los integrantes | establecer el tamafio y tipo de la muestra” (p.94).
Cita textual de la muestra. Una vez determinado el tamafio de la muestra, el
investigador debera decidir a quienes seleccionar y mediante cual
procedimiento” (p.158).
Muestreo es la metodologia que se emplea para elegir las unidades de la | Muestreo consiste en dilucidar y decidir las pautas a seguir que permitan determinar el tipo y
Parafraseo muestra, cuando se determina el tamafio de la misma, se deberd determinar | tamafio de la muestra que seré usada.

los criterios a considerar y el procedimiento a usar (Hurtado, 2000).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms Word

Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion holistica (3a. ed.).
Caracas: Fundacion Sypal servicios y proyecciones para América
Latina.

Tecla, A., & Garza, A. (1981). Teoria, métodos y técnicas en la investigaciéon social.
México:Sociedad cooperativa de produccidn taller abierto, scl.

Indicar el método de
muestreo, pegar la
formula

Probabilistico aleatorio.

Redaccién final

Muestreo es la metodologia que consiste en dilucidar y decidir las pautas a seguir para elegir las unidades a ser consideradas como muestra, asi como, su tipo y tamafio. Por
otro lado, cuando se tiene determinado el tamafio se debera determinar los criterios a considerar y el procedimiento a usar (Hurtado, 2000: Tecla & Garza, 1981).
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Muestra

Criterios Fuente 1 Fuente 2

Bernal (2010) menciona que: “Es la parte de la poblacion que se | Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) indicaron que “La muestra es, en esencia, un subgrupo
Cita textual selecciona, de la cual realmente se obtiene la informacion para el desarrollo | de la poblacién. Digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto

del estudio y sobre la cual se efectuaran la medicidn y la observacion de las | definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion” (p.175).

variables objeto de estudio” (p.161)

Es la porcién de la poblacion seleccionada para el estudio, sobre la cual se | La muestra hace referencia a una parte de la poblacién y que contiene una serie de
Parafraseo realizard la investigacion mediante el andlisis y evaluacion (Bernal, 2010) | particularidades representativas de la poblacion (Hernandez, Ferndndez, & Baptista, 2014).
Evidencia de la Bernal, C. (2010). Metodologia de la investigacion, administracion, | Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la investigacién (6a. ed.).
referencia economia, humanidades y ciencias sociales. (3a. ed.) Bogota: Meéxico: McGraw-Hill / Interamericana Editores, S.A. de C.V.
utilizando Ms Word Pearson Educacién de Colombia Ltda.

. 60 clientes.
Tamafio de la

muestra

La muestra es una porcion de la poblacion seleccionada para el estudio, contiene una serie de particularidades representativas de la poblacion y es sobre la cual se realizara la
Redaccion final | investigacion mediante el anélisis y evaluacién (Bernal, 2010; Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Participantes

Criterios Gerente Vendedor directo Cliente Cliente
Género Masculino Masculino Femenino Femenino
34 21 45 40
Edad
5 » Colaborador Colaborador Cliente Cliente
Profesion/ocupacion Optometrista / Administrador de empresas Optometrista Ingeniera de sistemas Responsable de marketin
p p p g p 9
- . La seleccion de los participantes se debe a su experiencia en el tema de investigacion, los tres primeros desde una perspectiva interna de la organizacion y los dos
Justificar porqué se s "y ) L s : L X . . - .
L - Gltimos con una vision externa de los hechos; esta combinacion permitird recabar informacion de como se encuentra actualmente el nivel de satisfaccion del cliente en la
selecciond a los sujetos o S - - S .
empresa Optica y la propuesta que permita incrementar el nivel de satisfaccion del cliente.
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Técnica de recopilacion de datos cuantitativa: Encuesta

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Cita textual

Hurtado (citada en Carhuancho et al. 2019) indica que: “la encuesta es una
técnica donde “la informacion debe ser obtenida a través de preguntas a
otras personas. Se diferencian, porque en la encuesta no se establece un
didlogo con el entrevistado y el grado de interaccion es menor” (p.66).

Tecla & Garza (1981) mencionar que: “La encuesta, que consiste en el acopio de testimonios,
orales y escritos, de personas vivas” (p.48).

Parafraseo

La técnica de recopilacion de datos es la encuesta, mediante la cual se
obtiene informaciéon por medio de preguntas, durante el proceso no se
realiza un dialogo entre el entrevistado y el entrevistador (Carhuancho et
al., 2019).

Encuesta es la recopilacion de testimonios, los cuales pueden ser escritos u orales de personas
(Tecla & Garza, 1981).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms Word

Carhuancho, I., Nolazco, F., Sicheri, L., Guerrero, M., & Casana, K;
(2019). Metodologia de la investigacion holistica (1a. ed.).
Guayaquil: UIDE- Universidad Internacional del Ecuador.

Tecla, A. & Garza, A. (1981). Teoria, métodos y técnicas en la investigacion social.
México:Sociedad cooperativa de produccidn taller abierto, scl.

Utilidad/ aporte del
concepto

Esta técnica permitid recopilar datos de las personas seleccionadas para la investigacion.

Redaccién final

La encuesta es la técnica de recopilacion de datos cuantitativos, consiste en la recopilacion de testimonios por medio de preguntas a personas; durante el proceso no existe
interaccion entre el entrevistado y el entrevistador (Carhuancho et al., 2019; Tecla & Garza, 1981). Esta técnica permitio recopilar datos de las personas seleccionadas para la

investigacion.

Técnica de recopilacion de datos cualitativos: Entrevista

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Cita textual

Ander Egg (citado por Hurtado 2000) indica que:
La entrevista “supone la interaccion verbal entre dos 0 mas personas.
Es una conversacion, en la cual, una persona (el entrevistador)
obtiene informacién de otras personas (entrevistados), acerca de una
situacion o tema determinados con base en ciertos esquemas o pautas
(p-461)

Hernandez, Fernindez, & Baptista (2014) indican que: “Se define como una reunién para
conversar e intercambiar informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado)
u otras (entrevistados)” (p.403).

Parafraseo

Es la reunién entre dos 0 mas personas, de una parte el entrevistador que
recopila informacion y de la otra parte los entrevistados quienes brindan la
informacion; acerca de una problematica determinada con base a un
esquema previamente planteado (Hurtado, 2000).

Es la interaccién programada para compartir y recabar informacion entre el entrevistador y el o
los entrevistados (Hernandez, Ferndndez, & Baptista, 2014).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms Word

Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion holistica (3a. ed.).
Caracas: Fundacion Sypal servicios y proyecciones para América
Latina.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la investigacion (6a. ed.).
México: McGraw-Hill / Interamericana Editores, S.A. de C.V.

Utilidad/ aporte del
concepto

La entrevista aport6 brindando datos cualitativos de fuentes inmersas en el problema de estudio, permitié conocer de cerca sus opiniones.
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Redaccion final

La entrevista es la reunion programada entre dos 0 mas personas, de una parte, el entrevistador que recopila informacion y de la otra parte los entrevistados quienes brindan la
informacion; acerca de una problematica determinada con base a un esquema previamente planteado (Hurtado, 2000; Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). La cual brind6
datos cualitativos de fuentes inmersas en el problema de estudio, permitié conocer de cerca sus opiniones.

Instrumento de recopilaciéon de datos cuantitativo: Cuestionario

Criterios Fuente 1 Fuente 2
Hurtado (citada en Carhuancho et al. (2019) indica que: “Cuestionario es | Chasteauneuf, (citado en Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) indica que:”Un cuestionario
Cita textual un instrumento que agrupa una serie de preguntas relativas a un evento, | consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir” (p.217).
situacion o temética particular, sobre el cual el investigador desea obtener
informacion” (p.66).
El cuestionario es la herramienta que contiene un grupo de preguntas | Hace referencia a un listado de preguntas relacionadas a medir el evento en investigacion
Parafraseo relacionadas a una problematica en especial, mediante el cual la persona | (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

que realiza la investigacion reunird los datos que desea obtener
(Carhuancho et al., 2019).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms Word

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la investigacion (6a. ed.).
Meéxico: McGraw-Hill / Interamericana Editores, S.A. de C.V.

Carhuancho, 1., Nolazco, F., Sicheri, L., Guerrero, M., & Casana, K.;
(2019). Metodologia de la investigacion holistica (1a. ed.).
Guayaquil: UTDE- Universidad Internacional del Ecuador.

Utilidad/ aporte del
concepto

Este instrumento nos dio la oportunidad de recopilar datos cuantitativos, pero de manera ordenada; lo que permitié conocer el nivel de satisfaccién de los clientes.

Redaccién final

El cuestionario es la herramienta que contiene un grupo de preguntas relacionadas a una problematica en especial o un evento en estudio, mediante el cual la persona que
realiza la investigacion reunira los datos que desea obtener (Carhuancho et al., 2019; Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014). Este instrumento nos dio la oportunidad de
recopilar datos cuantitativos, pero de manera ordenada; lo que permiti6é conocer el nivel de satisfaccion de los clientes.

Ficha técnica del

Nombre: Servqual
Autor: Parasuraman, Zeithaml y Berry

instrumento Afo: 1988
Subcategorias — items/preguntas:22 preguntas
Instrumento de recopilacion de datos cualitativo: Guia de entrevista
Criterios Fuente 1 Fuente 2
Hurtado (2000) indica que: “La guia de entrevista debe contener los datos | Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) sefialan que “La guia de entrevista tiene la finalidad de
Cita textual

generales de identificacién del entrevistado; datos censales o sociolégicos;
y datos concernientes al tema de investigacion” (p.463).

obtener la informacion necesaria para responder al planteamiento” (p.407).
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Parafraseo

La guia de entrevista, es la pauta que contiene los datos generales de cada | La guia de entrevista tiene como fin el conseguir toda la informacidn que sea necesaria para poder
entrevistado, datos censales y los datos que se requieren conocer durante la | dar respuesta al problema de analizado (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).
investigacion (Hurtado, 2000).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms Word

Hurtado, J. (2000). Metodologia de la investigacion holistica (3a. ed.). | Hernandez, R., Ferndndez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la investigacion (6a. ed.).
Caracas: Fundacion Sypal servicios y proyecciones para América México: McGraw-Hill / Interamericana Editores, S.A. de C.V.
Latina.

Utilidad/ aporte del
concepto

Permiti6 obtener informacién detallada que sirve para comprender de manera mas amplia la realidad del escenario en estudio.

Redaccion final

La guia de entrevista, es la pauta que contiene los datos generales de cada entrevistado, datos censales y los datos que se requieren conocer durante la investigacion; con el fin
de dar respuesta al problema analizado (Hurtado, 2000; Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). Permitio obtener informacion detallada que sirve para comprender de manera
mas amplia la realidad del escenario en estudio.

Ficha técnica del

Elaboracidn propia.

instrumento
Paralelo entre los instrumentos para la recopilacion de datos
Subcategoria Instrumentos
Cuestionario Entrevista
Nro. item Nro. Item
1. | Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir. 1 ¢La optica cumple lo que promete?
2 Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe mostrar un sincero interés en ¢Por qué?
) resolverlo. 2 o~z . .
- — — - ¢Como es la atencidn brindada
Fiabilidad 3. La empresa, debe desempefiar bien el servicio por primera vez. d ted t bl )
La empresa debe proporcionar sus servicios en el momento en que promete Cua,n O uste . presenta un _pro e_ma.
4. | hacerlo. 3 ¢Cbémo considera el trabajo realizado
5. | Laempresa debe insistir en registros libres de error. por la dptica al hacerle un pedido?
6 L.a en;prgsa: debe n?a.ntener informados a los clientes con respecto a cuando se 4 ¢Como es la comunicacion de la
) ejecutaran los servicios - .,
. — Optica durante la fabricacion de su
Capacidad 7. Los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido. Ie%te'7
de respuesta 8. Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles. 5 .C6 ' ibe | idad d
Los empleados de la empresa, hunca deben estar demasiados ocupados para ¢L-0mO percibe ,a (_:apaCI ad de
9. ayudarles. respuesta de la dptica, de cara a sus
10. | El comportamiento de los empleados, debe infundir confianza en Ud. consultas?
Sequridad 11. | Elcliente debe sentirse seguro en las transacciones con la empresa. 6 ¢La Gptica le brinda la confianza de
g 12. | Los empleados, deben ser corteses de manera cor)stz.inte con Uds. que hara un buen servicio? ¢Por qué?
13 Los empleados de la empresa, deben tener conocimiento para responder a las .C6mo es el trato v el conocimiento
" | preguntas de los clientes. 7 o y_ ,
Empatia 14. | Laempresa debe dar atencion individualizada a los clientes. técnico de los trabajadores'
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22.

empresa.

15 La empresa debe tener empleados que den atencion personal, a cada uno de los 8 ¢Considera que la atencion brindada
| clientes. _ por la dptica es personalizada? ¢Por

16. | Laempresa debe preocuparse de sus mejores intereses. qué?
17. | Los empleados deben entender las necesidades especificas de Uds. 9 g,Cémo es que la éptica demuestra
18. | Laempresa debe tener horarios de atencién convenientes para todos sus clientes. que comprende sus necesidades?
19. | La e_mpresa_debe te}:n_er equipos de aspecto moderno. _ 10 (',Cémo califica la estructura fisica de
20. | Las instalaciones fisicas de la empresa, deben ser atractivas. la (')ptiC&"

Tangibilidad . L .

g 21. | Los emple_ados de |€-i empresa deben _vgse pulcros. _ _ :Cémo describirfa la presentacion de
Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente atractivos para la 11

los trabajadores?

Validez del instrumento

Criterios Fuente 1 Fuente 2
Corral (citado en Carhuancho et al., 2019) indica que: “La validez de un | Herndndez, Fernandez, & Baptista (2014) mencionaron que: “La validez de criterio de un
Cita textual instrumento consiste en que mida lo que tiene que medir, algunos | instrumento de medicion se establece al comparar sus resultados con los de algun criterio externo
procedimientos a emplear son: a) Know groups, b) Predictive validity, c) | que pretende medir lo mismo” (p.202).
Cross-check-questions” (p.68).
La validez del instrumento sucede cuando este mide lo que debe medir, | La validez de un instrumento, se da en el momento en que se comparan los resultados obtenidos
Parafraseo este proceso se basa en el conocimiento de grupos y el cruce de la | con alguno externo que busca medir exactamente lo mismo (Hernandez, Fernandez, & Baptista,

informacion (Carhuancho et al., 2019). 2014)

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms Word

Carhuancho, 1., Nolazco, F., Sicheri, L., Guerrero, M., & Casana, K.; | Herndndez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la investigacion (6a. ed.).
(2019). Metodologia de la investigacion holistica (la. ed.). México: McGraw-Hill / Interamericana Editores, S.A. de C.V..

Guayaquil: UIDE- Universidad Internacional del Ecuador.

Utilidad/ aporte del
concepto

Esta metodologia permitié obtener la aprobacién del instrumento, el cual es evaluado mediante el juicio de tres expertos en el tema.

Redaccion final

La validez del instrumento se da en el momento en que se comparan los resultados obtenidos con alguno externo que busca medir lo mismo, se sabe que es valido cuando este
mide lo que debe medir (Carhuancho et al., 2019; Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). Esta metodologia permitié obtener la aprobacién del instrumento, el cual es

evaluado mediante el juicio de tres expertos de conocimiento tematico y metodoldgico.
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Confiabilidad del instrumento

Criterios Fuente 1 Fuente 2
McDaniel y Gates (citados en Bernal, 2010) indica que: “Es la capacidad | Hernandez et al., 2013; Kellstedt y Whitten, 2013; y Ward y Street, 2009 (citados Hernandez,
Cita textual del mismo instrumento para producir resultados congruentes cuando se | Fernandez, & Baptista, 2014) mencionaron que “La confiabilidad de un instrumento de medicion
aplica por segunda vez, en condiciones tan parecidas como sea posible” | se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados
(p.247). iguales” (p.200)
Confiabilidad del instrumento es la cualidad de este para generar respuestas | La confiabilidad del instrumento es la capacidad de generar los mismos resultados cada vez que se
Parafraseo coherentes cuando es aplicado en segunda instancia, en una coyuntura lo | aplique a la misma persona u objeto (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

mas parecida posible (Bernal, 2010).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms Word

Bernal, C. (2010). Metodologia de la investigacion, administracion,
economia, humanidades y ciencias sociales. (3a. ed.) Bogota:
Pearson Educacion de Colombia Ltda.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la investigacion (6a. ed.).
México: McGraw-Hill / Interamericana Editores, S.A. de C.V.

Utilidad/ aporte del
concepto

Es la garantia de que los datos obtenidos sean reales.

Redaccion final

La confiabilidad del instrumento es la capacidad de este para generar los mismos resultados coherentes cada vez que se aplique a la misma persona u objeto, en una coyuntura
lo mas parecida posible (Bernal, 2010; Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). Adicionalmente, es la garantia de que los datos obtenidos sean reales.

Confiabilidad del

Valor calculado:

instrumento Print pantalla del calculo en Ms Excel o SPSS:
Procedimiento
Paso 1: Revision tedrica
Paso 2: Construccion de los instrumentos
Paso 3: Aplicacion del cuestionario / entrevista
Paso 4: Disefio de la base de datos / triangular la informacion
Paso 5: Emision del informe final
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Método de analisis de datos cuantitativo: Excel y SPSS 22-25

Criterios Fuente 1 Fuente 2
) Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) indicaron que: “SPSS es | Bernal (2010) menciona: “En la actualidad, como se ha mencionado, en un proceso de
Cita textual Statistical Package for the Social Sciences o Paquete Estadistico para las | investigacion cientifica, los andlisis estadisticos se realizan mediante el uso de programas
Ciencias Sociales” (p.273). estadisticos por computador como el Stapgraphic o el SPSSS” (p.200).
SPSS es un programa estadistico aplicado a las ciencias sociales | El SPSS es un programa para el analisis estadistico, usado generalmente en las investigaciones
Parafraseo

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

cientificas (Bernal, 2010).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms Word

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la
investigacion (6a. ed.). Meéxico: McGraw-Hill / Interamericana
Editores, S.A. de C.V.

Bernal, C. (2010). Metodologia de la investigacién, administracion, economia, humanidades y
ciencias sociales. (3a. ed.) Bogota: Pearson Educacion de Colombia Ltda.

Utilidad/ aporte del
concepto

Permitid la comprension y andlisis de los datos cuantitativos que se obtuvieron de las entrevistas realizadas.

Redaccién final

SPSS es un programa para el analisis estadistico aplicado en las ciencias sociales, generalmente usado en las investigaciones cientificas (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014; Bernal, 2010) Permitié la comprension y analisis de los datos cuantitativos que se obtuvieron de las entrevistas.

Método de andlisis de datos cualitativo: Atlas T1.8

Criterios Fuente 1 Fuente 2
Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) indicaron que: Hernandez y Mendoza (citados en Avila 2019) mencionan que:
Atlas.ti es un excelente programa desarrollado en la Universidad Técnica En el enfoque cualitativo se utilizé el Atlas.ti8, programa que consiste en la segmentacion
Cita textual de Berlin por Thomas Muhr, para segmentar datos en unidades de y codificacion de datos, para luego construir teorias relacionadas al concepto, categorias y
significado; codificar datos (en ambos planos) y construir teoria (relacionar temas en particular (p.31).
conceptos y categorias y temas) (p.451).
Atlas T1.8 permite dividir los datos cualitativos en unidades mas pequefias, | Es un programa que tiene como funcional principal segmentar y codificar los datos, y con la
Parafraseo para luego asignarles un codigo que permita construir un andlisis profundo | informacién conseguida luego para que posteriormente se construyan categorias afines al tema

de un tema en especifico (Hernandez, Ferndndez, & Baptista, 2014).

especifico (Avila, 2019).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms Word

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la
investigacion (6a. ed.). México: McGraw-Hill / Interamericana
Editores, S.A. de C.V.

Avila, J. (2019). Las 3S para mejorar la satisfaccion laboral del &rea de produccion en una
empresa metalmecénica, Lima 2019. (Tesis de grado), Universidad Norbert Wiener, Lima.

Utilidad/ aporte del
concepto

Este método permiti6 a la investigacion tener una vision completa del problema de estudio.

Redaccion final

Atlas T1.8 es un programa que permite dividir los datos cualitativos en unidades menores, para luego segmentar y codificar los datos, de manera que estos permitan construir
categorias afines al tema de estudio (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014; Avila, 2019).
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Método de analisis de datos mixtos: Triangulacidn

Criterios Fuente 1 Fuente 2

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) indicaron que: Hernéndez y Mendoza (citados en Avila 2019) mencionan que:
En la triangulaciéon concurrente, de manera simultanea se recolectan y | “Mediante la triangulacion de informacion se emplea diversas fuentes
analizan datos cuantitativos y cualitativos sobre el problema de |y métodos para recolectar datos actuales” (p.31).

Cita textual investigacién aproximadamente en el mismo tiempo. Durante la
interpretacion y la discusion se terminan de explicar las dos clases de
resultados, y generalmente se efectian comparaciones de las bases de datos
(p.557).
La triangulacion es el método de analisis que permite recolectar y estudiar | El proceso de la triangulacién consiste en obtener informacion de
en paralelo los datos obtenidos de manera cualitativa y de manera | fuentes distintas para conseguir informacion actual del problema de

Parafraseo cuantitativa recopilados para la investigacion en tiempos simultaneos. La | estudio (Avila, 2019).

interpretacion de la informacién de manera conjunta permite realizar
comparaciones y una explicacion a profundidad de los mismos (Hernandez,
Ferndndez, & Baptista, 2014).

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms Word

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la | Avila, J. (2019). Las 3S para mejorar la satisfaccion laboral del area
investigacion (6a. ed.). México: McGraw-Hill / Interamericana de produccion en una empresa metalmecénica, Lima 2019.
Editores, S.A. de C.V. (Tesis de grado), Universidad Norbert Wiener, Lima.

Utilidad/ aporte del
concepto

Permitio a la investigacion comparar y analizar los datos obtenidos a través de las encuestas y entrevistas; posteriormente se establecieron redes de
analisis, buscando los problemas mas resaltantes obtenidos de la informacion.

Redaccion final

La triangulacion consiste en obtener informacion de fuentes distintas, a su vez, es un método de analisis que permite estudiar en paralelo los datos
obtenidos de manera cualitativa y cuantitativa, recopilados para la investigacion en tiempos simultaneos. La interpretacion de la informacion de
manera conjunta permite realizar comparaciones y una explicacion a profundidad del problema de estudio (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014; Avila, 2019). Permiti6 a la investigacion comparar y analizar los datos obtenidos a través de las encuestas y entrevistas; posteriormente se
establecieron redes de analisis, buscando los problemas mas resaltantes obtenidos de la informacion.

Aspectos éticos

En la presente investigacion se ha reconocido la autoria de los autores, mediante la realizacion de las citas y referencias

APA correspondientes.
Pablacion: No se ha incurrido en la alteracion de datos y han participado de manera voluntaria.

Muestra Unidades informativas: No se han colocado los nombres de los participantes para la proteccion de las personas, adicionalmente,
han participado de manera voluntaria.

Data Todos los participantes colaboraron de manera voluntaria y la informacion obtenida no ha sido modificada.
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Matriz para el disefio de la propuesta (parte 1)

Priorizacion
Diagnostico de los Objetivo Estrategia Tactica KPI Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s Evidencia
problemas
1.-La épticano
2|S efectiva en :;:\II el rllt-a[;)tal Al Capacitacion a. Recursos
cumplimiento actuales / de la importancia humar_los
de las fechas Total de de las habilidades | 06/01/2021 | 3 | 09/01/2021 |b. Calidad
de entrega y ventas del blanda_s y paneles C. Jefe de
fabricacion de afio anterior soft skills tienda
lentes.
2.-Los
trapajgdor_es de Tactica 1. a. Recursos
la Optica tienen 0 A2 Taller de soft
dificultad para Des_a_rrollar KP12:% de skills con refuerzo h“maf?os
habilidades clientes 09/01/2021 | 3 12/01/2021 | b. Calidad

estar : semanal de SKC

; . blandas satisfechos - : c. Jefe de
disponibles Estrategia 1. mediante tik toks. tienda
para ayudar a Brindar un
los clientes. .
Lo | ooz | S0
trabajadores de | carece de un | MeIOTar 12| ¢ ontado en KPI 3: A3 Cliente a. Recursos Tik Toks -Soft Skills
la Gptica se serviciode | calidaddel | e s Namero de | incognito y mini humanos Club
demoran al calidad. servicio blandas y el nuevos encuestas diarias | 12/01/2021 | 30 | 11/02/2021 | b. Calidad Grafi-Procesos
momento de manejo de clientes de satisfaccion del c. Jefe de
brindar el procesos. corporativos | cliente tienda
servicio.
4.-El horario a. Recursos
de la 6ptica no . A4 Revisar l0s humanos
es conveniente KPI4. N oces0s 11/02/2021 | 20 | 03/03/2021 | b. Calidad
para todos los o total de P c. Jefe de
clientes. Tactica 2. productos no tienda

Desarrollar el | conformes de
5.- La 6ptica aprendizaje | clientes / N°
no brinda la visual total de ﬁ ?nea(l:ql'gssos
i roductos isefio arafi u
seguridad i AS Diseflo grfico | 3/03/5051 | 15 | 18/03/2021 | b. Calidad
necesaria para venaldos de los procesos ¢. Disefiador
que los clientes -
grafico

se sientan
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seguros al

realizar sus
pedidos.
6.- La optica
tiene a. Recursos
dificultades A6 Difusion de humanos
para brindar lo los procesos y 18/03/2021 | 6 | 24/03/2021 | b. Calidad
mejor para la acompafiamiento. c. Jefe de
salud visual de tienda
los clientes.
A7 Elaborar una a. Calidad
. guia de como b.
KP15. N planificar, hacer | 24/03/2021 | 12 | 05/04/2021 | 2
total de seguimiento y Responsables
de procesos
productos evaluar. p
entregados a
tiempo / N° .
total de Eti). Calidad
Problema 2. | Objetivo 2. | Estrategia 2. La productos | A8Difundirla | oc042051 | 5 | 10/04/2021 | Responsables
Laempresa | Implementar | implementacion | Téctica3. | vendidos guia "Plan 4x4" de procesos Evidencia 2
carece de una una del ciclo de Elaborar un c. Gerente Guia "Plan 4X'4..
metodologia | metodologia | calidad total, plan de Cuestionario de
de de basado en un disefio, )
planificacion, | planificacién, | plan PHVAy el | seguimiento ., a. Recursos autoliderazgo
seguimiento | seguimiento | desarrollo del | y evaluacién A9 Evaluacion y humanos Intranet player
y evaluacion. | y evaluacion | autoliderazgo retroalimentacién | 10/04/2021 | 3 | 13/04/2021 b.
KFfl 6 N® mensual. Administracion
objetivos
cumplidos /
N° total de
objetivos a. Calidad
A0 Informe 13/04/2021 | 3 | 16/04/2021 | b. Recursos
Humanos




1.- Nose
cumple con las

fechas de Al1 Capacitacion a. Calidad
de los beneficios 16/04/2021 19/04/2021 | b. Recursos
entrega .
- del autoliderazgo humanos
prometidas a
los clientes
2.- Se demora
en brindar
respuesta a las A12 Taller de role a. Calidad
consultas play del 19/04/2021 22/04/2021 | b. Recursos
telefonicas y - autoliderazgo humanos
P Théctica 4.
electronicas de Desarrollar la | KP1 7. % de
los clientes . N
3.- El personal competencia | mejora del
dé taller no de autoliderazgo
autoliderazgo a. Calidad
hace el Al3 b. Recursos
seguimiento de Retroalimentacion | 22/04/2021 24/04/2021 h'
o umanos
las fechas de 360 .
c. Gerencia
entrega de los
pedidos
4.- La Optica
presenta Al4 a. Recursos
errores en las Acompafiamiento | 24/04/2021 27/04/2021 | humanos
fabricaciones mensual b. Gerencia
de los lentes.
KPI 8. N°
5 - Los total de
pacientes Ec;(r)l(:grcrfgsn(?e A15 Definir los E‘ (inztgfsdos . )
deben hacer Objetivo 3. . o | valores de la 24/04/2021 27/04/2021 | Evidencia 3.
. - Estrategia 3. compras / N R humanos slogo de |
cola para poder Difundir las . - organizacion . Decalogo de las
. Problema 3. Aplicar buenas Téctica 5. |total de c. Gerencia L
ser atendidos. buenas o - buenas practicas
Falta de scticas d précticas de Ensefiar productos de I calidad
buenas Egﬁfrz)cla;e € | control de buenas vendidos Caminito de las
6.- Los précticas de calidad en calidad centrado | practicas de KP19. N° BPCC
vendedores control de concordancia | & la ensefianza control de total de A16 Elaborar un
realizan calidad. y aplicacion de calidad productos no > Hlaboraru Dashboard de
funciones con la 1SO los mismos conformes de | decalogo de a. Calidad gestion de la
P 9001:2015 | buenas précticas 27/04/2021 01/05/2021 | ° : calidad
maltiples que produccion b. Gerencia
o de control de
los lleva a no /NF° total de .
. calidad
realizarlas productos
correctamente. vendidos




A17 Disefio a. Calidad
gréfico del 01/05/2021 06/05/2021 | b. Disefiador
decélogo grafico
A18 Taller de a. Calidad
buenas practicas | og/05/5021 09/05/2021 | b. Recursos
de control de humanos
calidad
e a. Calidad
Al9 Difusion del | 5q05/5051 14/05/2021 | b. Recursos
KP110.N° | decalogo huManos
de
Solicitudes
de acciones .
correctivas | A20 a. Calidad
(SAC) Acompafiamiento b. Recursos
de las buenas 14/05/2021 17/05/2021 | humanos
practicas de C.
control de calidad Administracion
a. Calidad
aAnZulal'“f"rme 17/05/2021 20/05/2021 | b. Recursos
humanos
Téctica 6. KPI111. % de a Calidad
Promover la | Solicitudes A22 Desarrollar el b. ReCUI'SOS
aplicacion de | de acciones | juego integrado 20/05/2021 25/05/2021. hijmanos
buenas correctivas "Caminito de las c
practicas de | (SAC) BPC" Administracic’)n
control de efectivas




calidad

A23 Elaborar un a.
cronograma de 25/05/2021 26/05/2021 | Administracion
aplicacion del b. Gerencia
juego c. Calidad
A24 Programa de a.
reuniones 26/05/2021 28/05/2021 Admlnlstr_amon
trimestral para la b. Gerencia
evaluacion c. Calidad
A28 g e 2dministracién
medidas 28/05/2021 02/06/2021 -
correctivas b. Gerencia

c. Calidad
A26 Informe a. Recursos

02/06/2021 05/06/2021 | humanos

anual .

b. Calidad

Titulo final de la investigacion

Plan MID para incrementar la satisfaccion del cliente en una empresa 6ptica 2020




Matriz para el disefio de la propuesta (parte 2)

6/01

Al Capacitacion de la importancia de las habilidades blandas y paneles soft skills
A2 Taller de soft skills con refuerzo semanal de SKC mediante tik toks.
A3 Cliente incognito y mini encuestas diarias de satisfaccion del cliente

A4 Revisar los procesos

Ab5 Disefio gréafico de los procesos

A6 Difusion de los procesos y acompafiamiento.

AT Elaborar una guia de como planificar, hacer seguimiento y evaluar.
A8 Difundir la guia "Plan 4x4"

A9 Evaluacion y retroalimentacion mensual.

A10 Informe anual

Al1 Capacitacion de los beneficios del autoliderazgo

A12 Taller de role play del autoliderazgo

A13 Retroalimentacion 360°

Al14 Acompafiamiento mensual

A15 Definir los valores de la organizacion

A16 Elaborar un decalogo de buenas practicas de control de calidad
A7 Disefio grafico del decalogo

A18 Taller de buenas practicas de control de calidad

A19 Difusion del decalogo

A20 Acompafiamiento de las buenas précticas de control de calidad
A21 Informe anual

A22 Desarrollar el juego integrado "Caminito de las BPC"

A23 Elaborar un cronograma de aplicacion del juego

A24 Programa de reuniones trimestral para la evaluacion

A25 Implementar medidas correctivas

A26 Informe anual

26/01

15/02

7/03

27/03

16/04

6/05

26/05




