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Resumen

El presente trabajo de investigacion se desarrollé con el propésito de mejorar la
calidad de servicio de una empresa constructora de ingenieria civil en Tarapoto y
Yurimaguas, 2021, proponiendo un plan de accion para su mejora. Para llevar a cabo la
investigacion, se hizo énfasis en el sintagma holistico y el enfoque mixto, lo cual permitio
proponer una solucidn factible, adecuada a las necesidades de mejora de la organizacion.

También, se aplicaron instrumentos y técnicas para recolectar la informacion, tales
como la entrevista y la encuesta, para cuya aplicacion se tomaron como base cinco
subcategorias: elementos tangibles, seguridad, empatia, responsabilidad y fiabilidad. Todo
lo anterior ayudd a enfocar propuestas orientadas a poder dar solucion a los problemas que
presenta la empresa tanto en su oficina central en Tarapoto, como en su subsidiaria en
Yurimaguas, considerando sobre todo las distancias que separan a ambas localidades con la
ubicacién de la investigadora, cuya sede es la ciudad de Lima.

Los problemas prioritarios evidenciaron la necesidad de sugerir la implementacion
de un plan de accion que sirva para la eliminacion de tales problemas y mejorar la
performance en el mercado de la empresa constructora de ingenieria civil, aplicando un plan
de mejora de la calidad de servicio de la empresa, generando satisfaccion del cliente,
rentabilidad empresarial y mejor posicionamiento en el mercado del sector.

Palabras clave: plan de accién, calidad de servicio, satisfaccion del cliente, personal
capacitado, atencion al cliente.
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Abstract

The research work was developed with the purpose to promote an action plan to
improve the quality of service in a civil engineering company construction company in
Tarapoto and Yurimaguas,2021. To carry out, it emphasized in the holistic phrased and the
mixed approach, to propose a feasible solution that it"s appropriate to the improvement needs
of the organization.

Also, the instruments and techniques were applied to collect the information, focused
in the interview and the survey, they based on five subcategories: tangible elements, security,
empathy, responsibility and reliability. All of that, helped to focus in the proposals to be able
to solve the problems that the company presents in the central office in Tarapoto and in the
subsidiary in Yurimaguas, it’s considerate the distance that separate both of them with the
location of researcher, whose location is in Lima city.

The priority problems were evidenced to suggest an action plan that serves to
eliminate problems, and to improve a performance in the civil engineer construction
company; it is applying a plan to improve the company in quality service, generating

customer satisfaction, business profitability and better positioning in the sector market.

Key words: action plan, quality of service, customer satisfaction, trained staff, customer

support.
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Introduccion

En la actualidad, uno de los problemas algidos de la gestion en las empresas esta
enfocado en el servicio, el cual se aprecia en todos los sectores de la economia, demandada
por los clientes que la consumen. Ello no es indiferente para el sector de ingenieria civil, lo
cual se verifica en el caso presente en una empresa peruana. Es asi que el presente trabajo
de investigacion tuvo como propdsito mejorar la calidad de servicio al cliente en ingenieria
civil, toda vez que, en la actualidad, se ha podido percibir que la empresa cuenta con
problemas de personal, identificAndose ineficiencia de actitudes y aptitudes para atencion al
cliente, falta de una gestion eficiente y eficaz del personal de atencién al cliente y carencia
de canales de comunicacion efectivos que brinda la empresa, sobrellevando disgusto entre
los clientes. De esta manera, el presente estudio de investigacion ha sido desarrollado en
capitulos concatenados de manera coherente, que estan compuestos segun lo siguiente:

Capitulo I: El problema. En este capitulo se hace referencia a la realidad problematica
a investigar, formandose el problema y los objetivos de la investigacion, asi como la
descripcion de la justificacion y la respectiva delimitacién del estudio. En ese entendido, el
problema principal trata de responder a la pregunta de como mejorar la calidad de servicio
en una empresa constructora de ingenieria civil en Tarapoto y Yurimaguas, 2021, derivando
en problemas especificos tales que expliquen: cudl es la situacion de la calidad de servicio
en dicha empresa constructora de ingenieria civil en Tarapoto y Yurimaguas, y cuales son
los factores de mayor incidencia sobre la calidad de servicio que presta a sus clientes.

Capitulo I1: Marco tedrico. En este capitulo se refieren los antecedentes del problema
tratado en la investigacion, asi como las bases tedricas. Respecto de los antecedentes se

presentan autores o investigadores de problemas similares tanto internacionales, nacionales,
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locales y empresa, verificando las distintas metodologias y técnicas aplicadas para deducir,
finalmente, las conclusiones a que se pudo haber Ilegado. En cuanto a bases teoricas, se
presentan el marco fundamental y el marco conceptual que participaron para avalar las
diferentes teorias que sustentan la aplicacion de ellas en la presente investigacion.

Capitulo 111: Metodologia. En este capitulo se detallan el método; el enfoque; el tipo
de investigacion; el disefio de la investigacion; la poblacion, muestra y unidades informantes;
las variables y dimensiones, asi como las categorias y subcategorias; las técnicas e
instrumentos de recoleccidn de datos; el procesamiento y analisis de datos, finalmente, el
aspecto ético de la investigacion. En ese entendido, este capitulo permitié plasmar el
desarrollo del andlisis cualitativo y cuantitativo de la investigacion, dentro de lo cual se
puede apreciar la opinidon de terceros en instrumentos que permitieron un analisis y
procesamiento de la data emergente de su aplicacion, con todo lo cual se explica lo utilitario
de la investigacion, asi como el respeto al uso de textos y citas de autores reconocidos y
mencionados de manera debida.

Capitulo IV: Presentacion y discusion de los resultados. En este capitulo se presentan
y discuten los resultados obtenidos de la investigacion efectuada. En ese entendido, se
describieron los resultados cuantitativos y cualitativos de las diferentes subcategorias de la
investigacion, haciendo un andlisis, comparacion y verificacion de los resultados.
Seguidamente, se presento el diagndstico de la investigacion, dentro del cual se incluyeron
los diversos aspectos que llevaron a ejecutar el proyecto de estudio y se comparan con los
resultados y objetivos alcanzados a través de las técnicas aplicadas. Posteriormente se
identificaron los factores de mayor relevancia, presentando los cuadros producto de la
aplicacion del SPSS y Pareto aplicados, con sus respectivas interpretaciones. Con todo ello
se presentd la propuesta, priorizando y consolidando el problema, para luego pasar a

presentar la categoria solucion, que contiene la propuesta de solucién en si, para luego emitir

17



el objetivo general de tal propuesta y su impacto, cuya contrastacién con los objetivos dados,
podré evidenciar su validez de aporte para futuras investigaciones. Luego de ello se obtuvo
la direccionalidad de la propuesta, mostrando las matrices respectivas, para pasar a presentar
los entregables, producto de la solucidn sugerida. Por Gltimo, se presentd la discusion,
mostrando el aporte de la tesis para futuras tareas similares de investigacion.

Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones. Las conclusiones, en nimero de 3, se
presentan en un ambiente de apreciacion de las causas que llevaron a efectuar el proyecto de
investigacioén, definiendo, por ende, las consecuencias al haber navegado en la realidad
problematica y encontrado la respectiva solucion. En cuanto a las recomendaciones, estas se
centraron en sugerencias concretas para llevar a cabo los planteamientos de solucion de la
propuesta de mejora expuesta como producto final de la tesis de investigacion. A
continuacidn de este capitulo V, podran apreciarse las referencias bibliogréaficas y los anexos
producto del trabajo efectuado.

Por consiguiente, este trabajo se desplegd con la intencidn de ejecutar mejoras en la
calidad de servicio que brinda el personal de la empresa constructora de ingenieria civil, las
cuales seran utilizadas como fuente de apoyo en la construccion de posibles investigaciones
de argumentos similares en este campo. Es relevante reiterar que se implementaran acciones
para mejorar la calidad de servicio, tal que esta investigacion valdrd como ejemplo para
solucionar problemas en el futuro que se puedan mostrar en empresas de ingenieria civil a
nivel local, regional o nacional, por lo que el objetivo general se centra, asi, en efectuar
acciones para mejorar la calidad de servicio en una empresa constructora de ingenieria civil

en Tarapoto y Yurimaguas, 2021.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema
El crecimiento del sector construccion ha logrado un desarrollo orientado a brindar

eficiencia y competitividad, de la mano con la optimizacion continua de sus procesos
administrativos y operativos, brindando diferenciacion tanto en el producto o servicio que
ofrecen. En dicho contexto, la calidad de servicio es un factor fundamental, permitiendo
poder construir un lazo entre un comprador satisfecho y la empresa. Al respecto, bajo un
enfoque internacional, la FMOI pone a disposicion de las naciones, informacién sobre las
mejores practicas a nivel mundial en actividades clave de ingenieria, facilitando la
comunicacion entre sus paises miembros, lo cual favorece el crecimiento del sector
construccién (Federacion Mundial de Ingenieros, 1968).

Por otro lado, el CICPC-CECPC tiene como fin satisfacer las necesidades
primordiales de las poblaciones y el proceso de desarrollo y optimizacion de las condiciones
de vida, que encuentran en la ingenieria civil un recurso imprescindible en el momento de
materializar su concrecion, lo cual es una buena forma de ejercer conocimientos enlazados
a una mejora. Consecuentemente, es de suma urgencia promover una cultura de calidad en
el sector de la construccion y en cada area econdémica, y satisfacer los requerimientos,
necesidades a la sociedad actual. Por tal motivo, la cultura de calidad se debio fijar como eje
primordial en cada proceso la calidad del servicio (Consejo de Asociaciones Profesionales
de Ingenieria Civil de Lengua Espafiola y Portuguesa, 2008; Berrios, 2018). En linea con lo
anterior, lanorma ISO 9000(2015) sugiri6 que la Gestion por Procesos modeliza los sistemas
como un conjunto de procesos interrelacionados por vinculos causa-efecto, de tal manera
que el enfogque basado en procesos consiste en identificar y gestionar sistematicamente los

procesos de la organizacién y en especial en su interaccion. Este es un sistema que tiene
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relevancia para la calidad de servicio, el cual para lograr obtener calidad en lo que se brinda
como empresa, se tiene que seguir todo un proceso.

Realizando un enfoque nacional, el sector construccion en el Perd atraviesa un
escenario econdmico desacelerado durante los ultimos afios. Tal como se puede apreciar en
el diario Gestion, en una entrevista a Guido Valdivia — presidente ejecutivo de la Camara
Peruana de la Construccion, éste manifiesta que a finales del afio 2016 se ha presentado un
decrecimiento del 3.5% en el sector construccion, llevandose a ver, un decrecimiento
preeminente al 4%, caso que llama mucho la atencion debido a que se estima como el primer
resultado negativo del mes en un periodo de cinco afios. Segun Guido, esto se debid a que
se han enfocado mucho en el sector construccidn y no en politicas de optimizacién de la obra
(Cémara Peruana de la Construccion, 2016).

Asimismo, a nivel local, el Colegio de Ingenieros del Per( sugiere la calidad de
servicio representando un entorno elemental para desarrollar el pais. De esta forma, el CIP
tiene como finalidad supervisar el desarrollo de una buena calidad, tanto de producto como
de servicio, en los proyectos de construccion civil (Colegio de Ingenieros del Pert, 1987).
En el mismo sentido de la calidad, el Instituto Nacional de Defensa Civil, es el organismo
rector del Sistema Nacional de Proteccion Civil, por lo cual, busca la calidad para lograr un
optimo funcionamiento de los bienes materiales y velar por las distintas vidas en la zona de
construccién (INDECI, 2020).

Asi, concordando las relaciones de los principios expuestos, para tener una buena
calidad de servicio se deberia tener de la mano a la eficiencia, todo lo cual se verificé en una
empresa privada de construccion, una MYPE del sector ingenieria civil, cuya sede principal
estd situada en la ciudad de Tarapoto, provincia de San Martin, teniendo una filial en
Yurimaguas, provincia de Loreto, fue fundada en 1995, dedicada al anélisis de suelos para

lograr construir carreteras, puentes, edificaciones, entre otras obras similares, con el objetivo
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de brindar una atencién personalizada al cliente y seguir marcando la diferencia como
empresa lider en la calidad de servicio brindado. De acuerdo con informacion recabada de
los consumidores, actualmente el servicio de atencidn al cliente en la empresa se viene
desarrollando de manera inadecuada debido a que se perciben ciertos problemas en brindar
el servicio, lo cual se analizd, toda vez que esta creando desventajas en la organizaciéon. A
partir de estas evidencias se puede deducir que la empresa constructora de ingenieria civil
no estaria yendo por buen camino, lo que ha generado, en los Gltimos afios, el descontento

entre los clientes de la organizacion.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

¢Cémo mejorar la calidad de servicio en una empresa constructora de ingenieria civil

en Tarapoto y Yurimaguas, 20217

1.2.2 Problemas especificos

¢Cual es la situacion de la calidad de servicio en una empresa constructora de ingenieria
civil en Tarapoto y Yurimaguas, 2021?

¢Cuales son los factores de mayor incidencia en la calidad de servicio en una empresa

constructora de ingenieria civil en Tarapoto y Yurimaguas, 2021?

1.3 Obijetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Proponer un plan de accion para la mejora de la calidad de servicio en una empresa

constructora de ingenieria civil en Tarapoto y Yurimaguas, 2021.
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1.3.2 Objetivos especificos
Analizar el estado de la calidad de servicio en una empresa constructora de ingenieria

civil en Tarapoto y Yurimaguas, 2021.
Identificar los factores de mayor incidencia en la calidad de servicio en una empresa

constructora de ingenieria civil en Tarapoto y Yurimaguas, 2021.

1.4 Justificacién de la investigacion
1.4.1 Tebrica

La investigacion se sustentd en teorias que se fundamentaron importantes para llevar
a cabo la investigacion. La primera teoria de la calidad percibida del servicio la cual dejo
entender el disefio y el proceso de la calidad de servicio del cual estd constituida la
organizacion. Esto permitio que el equipo de trabajo brinde un 6ptimo servicio, planteado el
reflejo en la atencién al momento requerido. La segunda teoria son las brechas de la calidad
de servicio, que permitieron estudiar las estrategias y procesos de la empresa, conllevando a
la toma de decisiones, para alcanzar un excelente servicio. La tercera teoria fundamental que
asistio a la investigacion, es la teoria de Taylor y Fayol, es asi que, permitié comprender que
la organizacién esta constituida por un equipo, el mismo que tiene metas y fines a llevar a
cabo, los cuales tienen que aplicarse en cada proceso administrativo, conllevando a que el
cliente evalue la eficiencia y efectividad de la organizacion y que, a la vez, logre producir
mejora en la calidad de servicio. La Ultima teoria, es la de Deming, la cual mediante
principios que propusieron la mejora de la calidad, sobrellevando a enfocar en optimizar los
procedimientos e implantar la formacion en la empresa, generando la ejecucion de acciones
para mejorar la calidad en el servicio.

1.4.2 Metodologica

La investigacion se determin6 metodoldgica, dado que se enfoca en el enfoque mixto,

el cual estudia la variable cuantitativa y cualitativa, cuyo sintagma es holistico y de tipo
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proyectiva, lo cual permitié utilizar técnicas e instrumentos como encuestas,
videoconferencias, entre otros componentes, para recolectar datos, que seran procesados por
medio de la estadistica para la interpretacion de resultados. Este enfoque también permitio
investigar mediante conceptos, antecedentes y teorias que permitieron esclarecer de mejor
manera la investigacion. Asimismo, la investigacion fue comprensiva, porque permitio

averiguar y conocer el problema para asi poder llevar a una solucion considerable.

1.4.3 Préctica

La investigacion fue practica, dado que permitié realizar el proyecto de investigacion
el cual aportd6 mejoras a la organizacion. Tomandolo como primer punto, esto permitio
analizar la calidad de servicio y verificar si requiere una mejora, lo cual, a la vez, permitid
mejorar la atencion brindada en la constructora de ingenieria civil en Tarapoto y en
Yurimaguas. Es asi que, como segundo punto, se pudo conseguir llegar a una solucion
respecto al problema, la evolucion integral de la organizacién. Asimismo, la presente
investigacion sirvié como fuente de informacion para futuros trabajos y esto permitira lograr

una mejora continua en el servicio.

1.5 Limitaciones de la investigacion
A efectos de la investigacion a realizar, se detectdé que una empresa constructora de

ingenieria civil, la cual se enfoca en el analisis de suelos para edificar carreteras, puentes,
construcciones y otros similares, esta interesada en que el desarrollo de cada proyecto se
realice con eficienciay efectividad segun los intereses del cliente. Esta empresa, se encuentra
ubicada en la region San Martin teniendo una subsidiaria en la region de Loreto.

A este respecto, las limitaciones de la investigacion se han debido, sobre todo, al

hecho de que la empresa se encuentra ubicada geograficamente distante de la ciudad de
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Lima, lugar de residencia de la investigadora. Ademas de ello, su subsidiaria también esta
distante de la principal. Estas limitaciones se han debido al régimen de aislamiento nacional
decretado por el supremo gobierno, pero que fueron sorteados haciendo uso de las
tecnologias de internet, videoentrevistas, documentos de la empresa que se encuentran en
repositorios de acceso a la investigadora, asi como data actual e historica la cual permitio
obtener datos relevantes y de interés para la investigacion.

Aun asi, es evidente que el recojo presencial de informacion, siempre es mucho mejor
que la virtual debido al feedback que pudiera surgir entre el personal y la investigadora. Es
de esta forma que, mediante una exposicion virtual de inicio de los directivos de dicha
compafiia, se percibio que sus clientes no estaban satisfechos con el servicio al cliente que
recibian, por lo cual se decidio dirigir la atencion de la investigacién a la calidad de servicio
que la empresa constructora de ingenieria civil presta a sus clientes, enfocandose en el
periodo 2020 al 2021, a efectos de verificar la calidad de servicio y plantear su optimizacion

en favor de la empresa.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes internacionales

En Chicago, Chien & Chi (2019), realizaron un analisis sobre la imagen corporativa
como mediadora de la calidad y de la satisfaccion del cliente. El proposito de la indagacion
fue diferenciar entre expositores clasificados, por lo cual la investigacion se realizo
considerando a la NFA que es la organizacion autorreguladora para toda la industria de
derivados de los Estados Unidos, obteniéndose como resultado que la imagen corporativa
tiene un impacto mediador que satisface al cliente en la atencién, lo cual indica que el nivel
de satisfaccion del expositor no solo se perjudica por las variables de calidad del servicio e
imagen corporativa individualmente, concluyendo que las organizaciones deben cooperar
con el cliente generando una imagen positiva y beneficiosa que fortalezca la calidad de
servicio.

En Nueva York, Usman, Shafiq, Savino, Rashid, Irshad, Nagvi & Menanno (2019),
han realizado un analisis de investigacion a la implementacion de QMS, Quality
Management System, y la finalidad de la misma fue explorar la percepcion que poseen los
clientes sobre los productos que fabrica la compafiia con y sin la norma ISO 9001. La
investigacion se realizd por medio de un cuestionario estructurado integral para la encuesta
a 24 clientes individuales y 11 pequefias y medianas empresas (PYME) dando como
resultado que al aplicar la implementacion y la certificacion 1SO se obtiene un impacto
positivo en la satisfaccion de los consumidores. Se concluyé que la satisfaccion del cliente
depende mucho de los procesos e implementacion de mejoras en la organizacion.

En Arabia Saudita, Hadidi, Assaf, Aluwfi & Akrawi (2017), realizaron un estudio
sobre el impacto de la implementacion de la ISO 9001 en la satisfaccion del cliente de los

servicios de disefio de ingenieria. El propdsito fue proporcionar un método de evaluacion
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basado en el cliente satisfecho, y cinco variables: confiabilidad, garantia, tangibilidad,
empatia y capacidad de respuesta. En la investigacion se aplico el SGC, sistema de gestion
de calidad, pertinente a los servicios de disefio, consistiendo en 3 estudios sobre el servicio
de disefio de proyectos de construccion a gran escala. El resultado de la comparacion de un
total de 77 proyectos en general en el afio 2008 y 39 proyectos en el afio 2011, revel6 que el
enfoque sobre la certificacion 1SO 9001 no va de la mano con la optimizacion de la
satisfaccion de los clientes, por lo que era necesario realizar un analisis de la organizacién
para lograr conocer en qué areas aplicar mejoras. Se concluyd asi, que se pueden acoplar
estandares internacionales en el area de ingenieria en Arabia Saudita.

En Taiwén, Lai, Lin & Lo (2016), realizaron un estudio de calidad en tres niveles de
la satisfaccion para llevar a cabo la calidad en la obra publica en Taiwan. El objeto de la
investigacion fue el estudio y la controversia de la satisfaccion del cliente a partir de la
calidad de la obra del inmueble y del procedimiento de entrega de la obra publica. La
investigacion consistio en 5 facetas de componentes que podrian afectar la satisfaccion, en
las cuales los ingenieros fueron tomados como objeto de analisis, generando 210 formularios
que fueron emitidos para la encuesta, de los que se recogieron 188 formularios efectivos. El
resultado final evidencié que cinco facetas pueden afectar la satisfaccion del propietario,
incluyéndose que la calidad de la implementacion de la ingenieria de construccion no
consiguiera el resultado anhelado. Se concluyd asi, que depende mucho de la calidad en
gestion para satisfacer al publico de lo emprendido en Taiwan, acotdndose que para poder
llevar a cabo la calidad en la obra pablica quedaba mucho trabajo por hacer.

En Arabia Saudita, Way, Aichouni, Badawi & Boujelbene (2016), realizaron un
estudio sobre la gestion de calidad total (TQM) para industrias manufactureras del norte de
Arabia Saudita. El objetivo fue investigar la calidad total, a fin de identificar areas que

carezcan de implementacién entre varios tipos de industrias en Arabia Saudita. La
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investigacion clasifico, sisteméaticamente, la literatura a partir de varios andlisis de la misma
y, finalmente, efectu6 metodologicamente su revision. Se obtuvo como resultado, que las
aplicaciones de la gestion de calidad total se habian debatido ampliamente, pero que los
desafios de implementacion habian recibido muy poca atencion, concluyendo que la filosofia

de calidad es el principio necesario para la implementacion exitosa de un proyecto.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Condori (2017), realizé la tesis sobre la evaluacion de la calidad en Puno 2016,
teniendo como objetivo proponer un plan adecuado de calidad en la construccion para esta
ciudad, realizdndose mediante un enfoque estadistico, obteniéndose que la hipétesis del autor
se rechazara, considerando que sélo encontré que la cuarta parte de las empresas que se
dedican a la edificacion con la modalidad de trabajo por contrato. En contraposicion, un 70%
de las empresas indican que no tienen documentado el contexto que avala la calidad de
construccion que estan desarrollando. Es asi que, finalmente, la tesis recomienda tener mas
cuidado y orden con la documentacion, para que asi se pueda llevar a cabo una buena obra
de construccion de la mano de la calidad.

Alarcon & Azcurra (2016), realizaron la tesis sobre control de obras en San Isidro —
Lima, teniendo como objetivo implementar un programa de calidad para disminuir el error
en las obras de edificacidn. La investigacion la realizaron mediante un enfoque cualitativo,
aplicando la estadistica, obteniendo como resultado una relacién directa entre las
conformidades con los procesos de gestion de calidad. De esta manera, se recomienda
implementar, en cada proyecto de construccidn, la gestion de calidad, con el fin de controlar
y tener éxito en la construccién de cada edificacion.

Lizarzaburu (2016), realizd una investigacion sobre la calidad de la situacién

internacional. La investigacion la realizé mediante la revision y andlisis de la mas importante
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norma en esta area: la ISO 9001, utilizando los origenes y la evolucion de la palabra calidad,
definida como una familia de estandares, tales como la estructura y sus principios de base.
El trabajo dio como resultado adicional, en detalle, la exhibicién de beneficios cualitativos
y cuantitativos que el estdndar ofrece a las empresas que aplican directamente esta norma.
Se concluyd asi que, para lograr relevancia en la gestién de calidad, deben establecerse
modificaciones importantes en sus procesos internos, a fin de incorporar la nueva 1ISO 9001
en su version 2015 a los proyectos de las empresas, recomendando, asimismo, revisar y
analizar la norma ISO para asegurar una buena calidad, tal como se aplica a nivel
internacional.

Aguilar & Torres (2015), realizaron la tesis sobre las obras de COAM Contratistas
S.A.C., teniendo como objetivo determinar y diferenciar cada uno de los procedimientos que
son implementados en la ejecucion de una obra, para medir el nivel de calidad de forma
correcta, asi como sus costos asociados. La investigacion se hizo mediante un plan de calidad
a los lotes de hormigdn armado, con inspecciones a procedimientos regulados con los que se
pueden verificar costos de calidad y costos de no calidad y, a través de tales inspecciones,
encontrar la rentabilidad de la compafiia. Se concluy6 que se requiere distinguir de manera
detallada cuéles son los procesos que ocurren en el desarrollo de una obra. Considerando
este tipo de empresas, concluyen que lo conveniente es determinar la calidad y costos, que
pueden permitir determinar con hojas de célculo, la inversidn sobre cada elemento del costo.
Asi también, se recomienda llevar a cabo una correcta ejecucion de los procesos, para tener
una buena gestion de costos, generando beneficios en proyectos futuros y, a su vez, altos
estandares de calidad.

Saavedra (2015), realizé la tesis sobre el aseguramiento y control de calidad, teniendo
como objetivo determinar los lineamientos de la 1SO 9001:2008. Hizo su investigacién

mediante documentacién de certificados de calidad de los materiales, protocolos, acciones

28



preventivas, correctivas y de no conformidades, obteniendo que el control de procesos fue
importante para minimizar las tasas de productos no conformes y reducir las no
conformidades. Por ello recomienda controlar los procesos que mitigan las no

conformidades, a fin de reducir los costos y asegurar el control de calidad.

2.2 Bases tedricas
2.2.1 Marco fundamental

La teoria de la calidad percibida del servicio explic6 cuadn importante es ver la
realidad del usuario, es asi que, plantea dimensiones que forman parte del servicio
transmitido, tales como: el disefio del servicio, del cual el cliente forma una parte
fundamental de esta, obteniendo como resultado la calidad del servicio. Por consiguiente, el
proceso de la calidad en el servicio, enfatiz6 en como se prestara el servicio. Haciendo que,
la calidad funcional influya en la calidad técnica, esto se vera reflejado en los resultados,
generando en el consumidor una imagen de la organizacién Grénroos (citado por Mora,
2011). Este patrdn resaltd lo que el cliente percibe a cerca de la organizacion, mediante la
imagen que se lleva de la persona que provee el servicio y la realidad de aquello, teniendo
en cuenta la aplicacion del marketing, la calidad en el proceso y su funcionalidad, generando
una brecha de percepcion Schiembri &Sandberg (citado por Mora, 2011). Manifestando que,
existe un estilo al indagar sobre el proceso del servicio, esto se conoce como ciclos del
servicio, este trazado adhiere al que presta el servicio, cimentados en los momentos decisivos
Albretch (citado por Duque, 2005). Es por ello que, se fundamentd en la importancia del
cliente, planteando un disefio y proceso de la calidad en el servicio, para alcanzar la meta
trazada en la organizacion.

La teoria sobre las brechas de calidad del servicio, Parasuraman enfatizo en las

estrategias y procesos de las organizaciones para plasmarlo y alcanzar un excelente servicio,
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las cuales conllevaron a las estrategias y aplicarlo en la practica, al tomar las decisiones
Parasuraman, Zeithalm & Berry (citado por Mora, 2011). Otros investigadores, deducen que
la calidad que busca el cliente, se puede evaluar a través de la escala servqual, la cual sirvi6
de modelo, pretendiendo realizar un analisis de las percepciones y expectativas que infieren
en la calidad de servicio Sierra, Orta y Moreno (citado por Ramirez, 2017). Asi se infirid
que, en los servicios se presentan una serie de caracteristicas, tanto intangible como tangible;
el primero enfocado en satisfacciones y experiencias y el segundo, a traves de la subjetividad
del cliente Begazo ( citado por Ramirez, 2017). Por lo tanto, la empresa debio estar ligada a
estrategias y procesos de acuerdo al cliente, para alcanzar un eficiente servicio.

La teoria clasica en administracion de Taylor, se baso en la importancia relevante de
la estructura organizacional en las organizaciones formales, sin tomar en consideracion el
factor humano. En este sentido, la administracion, en la calidad de servicio, ayudd a que los
trabajadores se comprometan a entender como forman y son parte de una sola organizacion,
lo cual permitié mejorar su estructura organizacional, tomando como meta final el logro del
objetivo trazado. Asimismo, la teoria clasica de la administracion permitié ordenar las
estrategias de manera jerarquica, asi como elegir mejoras para una buena toma de decisiones
Taylor (citado por Chiavenato, 2007). Segun Fayol (citado por Chiavenato, 2007), el pionero
de la doctrina administrativa, al establecer un paradigma en el &mbito de los procedimientos
y funciones administrativas, se da un giro en la organizacion. Su punto de vista funcionalista
afirma que la funcion basica de la gestion administrativa es seleccionar objetivos adecuados
para que la organizacion logre sus metas. Es por ello que su definicion de gestién
administrativa lo presentd como un proceso que requiere de una serie de funciones.

Por tal razon afirmo que la funcion administrativa no es una misién personal ni es un
privilegio del gerente o los directivos empresariales, sino que es una funcién repartir y

distribuir proporcionalmente con otras funciones esenciales entre el lider de la empresay los
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6rganos componentes de la organizacion, gestionandose para cumplir la mision y vision
trazada, de manera tal que se obtuvo la realizacion de decisiones gerenciales, haciendo que
la organizacion pueda tomar en cuenta diversos factores para su conceptualizacion, tales
como el individuo, los sistemas o las instalaciones, pero todos regidos en normas,
especificando el objetivo a cumplir (Bravo, 1985). En consecuencia, la teoria de Taylor y
Fayol, aplicada al presente proyecto de tesis, sera de utilidad porque permitira comprender
que la organizacion esta compuesta por un equipo, que contiene metas y objetivos a alcanzar,
los cuales deben aplicarse en cada proceso administrativo. Esto, a su vez, va a permitir que
el cliente evalle y, al mismo tiempo, pueda generar una mejora en la calidad del servicio.
Por otra parte, William Edwards Deming, publicé en su libro out of the crisis (1986)
sus 14 principios que propone para la mejora de la calidad. De estos principios, la categoria
solucién refleja dos de ellas: el principio 5y el principio 6. EI primero se enfocd en optimizar
de manera continua en los procedimientos de planificar, producir y servir, conllevando a
reducir los desperdicios y generar la calidad. El segundo hizo énfasis a implantar la
formacion en la empresa, sobrellevando a efectuar capacitaciones a todo el personal de
acuerdo a sus funciones en el trabajo. Bajo esta perspectiva, la investigacion se consolidd en
efectuar acciones de planificacion para mejorar la calidad en el servicio Deming (citado por
Lozano, 1998). Bajo otro aspecto, se tiene la variante de cambio de las expectativas y
necesidades del consumidor Feigenbaun (citado por Torres & Vasquez, 2010), en la cual las
mejoras de las caracteristicas prestadas por el sevicio en la actualidad dan como respuesta la
calidad Ishkawa (citado por Torres & Vasquez, 2010). Ello influy6 en el planteamiento y la
adecuacion de modelos para la calidad de atencion en el servicio con lo que se podran
ejecutar acciones para mejorar la calidad en atencion al cliente, generando beneficios en la

empresa (Torres y Vasquez, 2010).
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2.2.2 Marco conceptual
Un plan de accion consiste en orientar, con principios de calidad, una mejora. El

motivo del presente trabajo fue alcanzar la mejora de la calidad de servicio en una empresa
constructora de ingenieria civil. En ese sentido, la norma de calidad 1SO 9001 hizo énfasis
en cuén importante es la mejora continua frente a la existencia de demanda del cliente y a su
exigencia de obtener una buena calidad en los productos y/o servicios que la empresa brinde,
de la mano con la implantacion de mejoras en sus canales fisicos, impresos y digitales de
acceso al cliente, lo cual, va a permitir identificar oportunidades, generando factores de éxito
en laempresa Yanez & Yéanez (citado por Proafio, Gisbert, & Pérez, 2017). Asi, a efectos de
Ilevar a cabo los procesos de un plan, se asociaron 3 puntos relevantes: procesos estratégicos
enfocados a la administracion, procesos operativos influenciados en el cliente y procesos de
apoyo enfocados al soporte (Gonzélez, 2016).

En consecuencia, la empresa se debié enfocar en gestionar su administracion de
manera eficiente, basada en normas que respondan al manejo organizado de la calidad Pérez
(citado por Pincay & Parra, 2020). Es por ello, que se debe gestionar siempre con calidad,
independiente del tamafio de la organizacién, centrandose también en el control de procesos,
generando el cumplimiento de las metas trazadas por Alayo (citado por Pincay & Parra,
2020). Asimismo, este es un proceso que se enfoco en tacticas para poder cumplir los
objetivos, expectativas y necesidades en atencion al cliente (Serna, 2006).

Los procesos referidos por los autores, permitieron generar actividades para mejora
de la calidad dentro de la empresa, tales como elaborar un perfil de personal que brindaré la
atencion al cliente, elaborar documentos de gestion MOF y RIT, evaluar al personal,
seleccionar al personal, capacitar en técnicas de servicio al cliente y aplicar el proceso de
induccion de la empresa al personal seleccionado en atencion al cliente, enfocando todos

estos puntos hacia el personal, para que este cuente con actitudes y aptitudes para atencion
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al cliente. Una siguiente actividad estuvo compuesta por establecer objetivos de satisfaccion
al cliente, establecer motivadores para el personal, disefiar y aplicar la encuesta de medicion
de satisfaccion al cliente, evaluar resultados, por colaborador, de la encuesta del servicio al
cliente, realizada; conllevando a una gestién eficiente y eficaz del personal de atencion al
cliente. En la (ltima actividad, se seleccionaron canales fisicos, digitales y el
acondicionamiento de los medios de atencion al cliente, implementando canales de
comunicacion digitales y estableciendo un protocolo de atencion al cliente por cada canal
implementado, con lo cual se brindard mejor comunicacion de la empresa hacia el cliente.

Las pequefias y medianas empresas, denominadas PYMES, pueden definirse como
entidades independientes que tienen como objetivo producir bienes o prestar servicios para
las diferentes necesidades comerciales. Es asi que, como parte de su interés por lograr sus
objetivos comerciales, las PYMES han trabajado arduamente, reconociendo que, al alcanzar
lograr la calidad, deben proporcionar productos o servicios que cumplan con las expectativas
del cliente, aumentando asi su participaciéon de mercado (Arévalo & Morocho, 2016;
Francolds, 2014). El desarrollo de la presente investigacion, permitié determinar la categoria
problema como la calidad de servicio, para lo cual se ha verificado que la Real Academia
Espafiola de Arte hizo énfasis asumiéndola, basicamente, como un proceso de experiencia
intangible y subjetiva, que toma importancia en fases importantes para cumplir con las
necesidades y requerimientos del cliente, lo mismo que define la calidad, por lo que,
contrario a lo que se cree, cumplir las especificaciones que la empresa plantea no viene a ser
calidad.

La calidad se centrd y cumplié con las especificaciones que los clientes ameriten
(Brizuela & Susunaga, 2001). Asi, indagando en el concepto de calidad de servicio, Zeithaml
hizo referencia a la calidad como la calidad percibida, es decir a lo que piensa o infiere de lo

adquirido (Zeithaml, 1988). Haciendo un enfoque con referencia al servicio, se puede decir
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que éste engloba todo, desde la actitud que le pone el trabajador hasta la relacion a la
superioridad del servicio, lo cual lo diferencia de los demés (Parasuraman, et al., 1988). Es
por ello que la calidad percibida es subjetiva, relaciona el nivel abstracto diferenciando las
caracteristicas especificas de cada producto, englobando, asi, de una manera
multidimensional. Por lo tanto, si se realiza una comparacion, la calidad percibida tiene una
valoracion, sea ésta alta o baja, identificando la excelencia o qué es lo que le hace superior,
a un producto o servicio, en comparacion con los bienes o servicios que el consumidor
identifica que pudieran sustituirlo. Esto es, en consecuencia, lo que los principales
investigadores han podido brindar respecto a los conceptos relacionados con la calidad
percibida del servicio. Cabe sefialar que, dentro del contexto de mercado de servicios, la
calidad necesita seguir procesos y ser conceptualizada de manera diferencial, distinta a los
bienes tangibles.

Bajo el andlisis conceptual, surgié la primera subcategoria, identificada como
elementos tangibles, ya que la calidad, percibida en funcién del servicio, no se determina
solo por el nivel de rendimiento de salida de calidad, pues en realidad se trata de cinco
dimensiones con las cuales se evallGan la calidad en el desarrollo del servicio: elementos
tangibles, o fisicos, cuya principal caracteristica deviene en ser todo lo palpable de manera
tactil o visualmente, tal como equipamiento y apariencia del personal; confiabilidad, que
viene a ser el desempefio fiable de la organizacion; a los cuales, segin parametros de
desempefio del servicio prometido, le siguen la capacidad de respuesta, la seguridad y la
empatia.

Asi, Saavedra (2018) reflej6 en sus resultados, como punto principal, que, el
elemento tangible no se refleja como relacién con la satisfaccion del cliente. Su importancia
reside entonces en que, si se enfoca respecto a las cuatro dimensiones restantes, se puede

afirmar que si tiene una gran influencia. Por otro lado, existen otros autores, como
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Parasuraman, et al. (1985), quienes reflejaron en sus conceptos a los elementos tangibles
como elementos intangibles, tomando en cuenta qué es lo que puede entrar por la vision, es
decir, lo que aparentan ser las instalaciones fisicas, equipamientos de comunicacion,
personas, equipos, considerando lo que se pueda palpar con nuestras manos, utilizar nuestros
ojos para poder indagar lo que existe a nuestro alrededor, para que la calidad del servicio
ofrecido se pueda brindar de manera adecuada. Ademas de ello, Vasquez y Dias (2001), se
enfocaron en que las instalaciones y el equipo, que forman parte de la organizacion, deben
ser imagen de la presentacion, lo cual representa a la empresa, por lo que deben reflejarse
desde la presentacion inicial. Es decir, deben ser presentables y limpias, lo mismo que se
cumple tanto para las personas como para las instalaciones, tomandose en cuenta como
elementos esenciales de lo esperado.

Otra subcategoria identificada fue la seguridad. En su definicion bésica, seguridad
significa que no hay peligro o riesgo de dafio, es sentir confianza en algo o alguien. La
confianza es algo bueno: jugar con seguridad o tener un perro guardidn pueden dar
suficientes garantias de seguridad. Seguridad deviene del latin "securitas" que proviene del
adjetivo “securus”: “se” (sin) y “cura” (preocupacion), lo cual en consecuencia significa
despreocupado o sin temor o necesidad a preocuparse. La importancia de esta subcategoria
fue tal, que de ella se derivan otros conceptos aplicados como seguridad ciudadana, publica,
privada, operativa, social, ocupacional, industrial, empresarial, medioambiental, alimentaria,
juridica, entre otras acepciones del quehacer social del ser humano. Por tanto, seguridad
significa que el ente (cualquiera que este sea) ha sido disefiado para evitar riesgos y/o
garantizar su funcionamiento de manera confiable y normal (Frigo, 2020).

Por otro lado, Parasuraman, et al. (1988), orientaron a la seguridad para conocer y
hacer énfasis en los trabajadores, de la mano con cada habilidad que cada uno posee y brinda

a la organizacién, generando credibilidad y confianza, lo cual es tomado en consideracion
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como eje importante de la informacion y consideracion de los empleados de la empresa,
hacia los clientes, para mantener su tranquilidad. Es asi que la caracteristica principal de la
seguridad es lograr el sentimiento manifestado por el cliente cuando deja en manos de la
organizacion los problemas que puedan surgir, la confianza que serén resueltos de la manera
mas adecuada posible. Ademas de lo anterior, la seguridad va de la mano con la credibilidad,
la misma que incluye otros ejes importantes como integridad, confiabilidad y honestidad,
conllevando todo ello a que no sélo es primordial e importante cuidar los intereses del
cliente, sino que la empresa debe enfocarse en la preocupacién para brindar al cliente la
satisfaccion de haber brindado un buen servicio (Bou, 1997).

Considerando el transcurrir de los diversos contextos que conlleva el dia a dia, la
subcategoria empatia se defini6 como un eje primordial para la humanidad. Esta palabra
deriva del inglés emphaty, cuyo significado hace énfasis en el sentimiento del individuo
sobre algo Titchener (citado por Lopez, Filippetti & Richaud, 2013). Asimismo, en 1992,
algunos investigadores dan como ejemplo de estudio a hermanos gemelos, cuyo resultado
indicé que los componentes de la empatia pueden depender de la disposicion, tomando en
cuenta que sélo en algunas ocasiones el ser humano se podra poner en los zapatos del otro y
experimentar los diferentes sentimientos que puedan existir Zahn-Waxier, Robinson &
Emde (citado por Mufioz & Chaves, 2013). En el 2005, otros investigadores analizaron la
empatia en varios estudios realizados, dando como resultado mayor el afloramiento de las
emociones, sobre lo cual reside la importancia de la subcategoria para lograr la satisfaccion
del cliente.

Es asi que se llegd a relacionar a la empatia con la competencia emocional, como el
punto clave para identificar y responder a estas emociones de manera constructiva Ruiz &

Chaux (citado por Mufioz & Chaves, 2013). Evidentemente, esta es la caracteristica mas
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resaltante de la seguridad, ya que permitio al cliente, y a la empresa, dirigirse al logro de sus
objetivos de servicio o de posicionamiento en el mercado.

Otra subcategoria identificada fue la responsabilidad. Desde la antigiedad, la
responsabilidad ha sido puesta en debate como un problema que relaciona a la culpa, a lo
imputable y a lo exigible, en relacién con la voluntad de las personas. Asi, en el siglo XIX,
se realza como un término importante para la filosofia Wester (citado por Romero y Pérez,
2012). Es de esta manera que la persona es el sujeto responsable de sus propias obligaciones,
incapaz de sustraerse a ellas sin guardar la huella de su desercion, de tal manera que el
individuo antes de actuar con intencién, debe mostrar responsabilidad Lévinas (citado por
Romero & Pérez, 2012). En consecuencia, la responsabilidad se define como la caracteristica
o cualidad que identifica al responsable.

La importancia de la responsabilidad fue enmarcada en la obligacion de responder a
una cosa. El responsable cumple con la obligacion de poder responder respecto a sus actos
o de alguna cosa. Si se indaga etimoldgicamente, se puede deducir que proviene de latin
respondeo, es decir: responder, lo cual podria dirigirse, por ejemplo, en la obligacién de
contestar a una carta 0 documento. En otros &mbitos, como en el campo juridico, puede
también encaminarse a resolver una duda en derecho, contestar con una orden de algo que
se esté realizando; responder a la justicia o corresponder. Por lo tanto, hizo énfasis en la
cualidad conocida como la generosidad que representa a cada individuo (Fabra, 1994).

Una Gltima subcategoria identificada fue la fiabilidad. En ese entendido, la fiabilidad,
segun define The free dictionary, consiste en obtener el mismo resultado en diferentes casos
0 pruebas estadisticas, incluyendo acercamientos a dicho resultado. En el lenguaje comdn,
cuando se dice “fiable” esto denota que es algo confiable y que dara siempre el mismo
resultado al ser utilizado. Se analiza y se centra en un ejemplo que se toma como referencia

al futbolista diciendo que es fiable, queriendo dar a entender que tiene un buen rendimiento
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después de jugar un partido (Shuttleworth, 2009). También, se define a la fiabilidad como la
estabilidad de las medidas al término de un proceso de medicién asi ocurra de manera
continua. Evidentemente un producto fiable incide en la apreciacion del cliente sobre el
servicio recibido o solicitado a la empresa. He alli la importancia de la fiabilidad, al permitir
que los productos de la empresa ganen adeptos y, por ende, disponga de mayor participacion
en el mercado. Asi, mencionando como ejemplo, se pueden exponer que las continuas
lecturas de peso de una canasta de manzanas, con variaciones sucesivas, refieren entonces
que las mediciones son inestables o poco fiables.

La falta de una medida o lectura estable, pudo significar consecuencias adversas al
costo del producto en alguna ocasion determinada, tal que la variabilidad obtenida en la
medicion, puede generar un indicador de confiabilidad, consistencia o precision de las
medidas (Prieto & Delgado, 2020). Por tanto, una de las caracteristicas de la fiabilidad es
que puede verse como la manera de expresar o reflejar la cantidad de errores, tanto aleatorios
como sistematicos, enfocado a cualquier medicion. En ese sentido, la confiabilidad de un
instrumento es el grado en cémo, su aplicacion repetida emite el mismo valor cada vez que
se utilice la medicion. Por lo tanto, la confiabilidad o precision de una medicién es una
funcion del error aleatorio; es decir, la variabilidad aleatoria, por cuanto mayor sea el error
emitido, menos precisa seré la medicion (Loza, 2001).

Realizado el analisis de la investigacion, surgio una subcategoria emergente llamada
satisfaccion del cliente. Bajo el sentido conceptual, sentirse satisfecho da una respuesta
positiva, bajo la perspectiva del cliente, hacia el servicio ofrecido por la empresa y recibida
por el cliente. Oliver (citado por Dos Santos, 2016). Asimismo, ésta describid la actitud del
cliente como un nexo de estudio, segun diversos investigadores de marketing, debido a que
se refleja en la satisfaccién y en la intencién, lo cual quiere decir que es el resultado de

respuesta ante algo, de manera favorable o desfavorable Ajzen (citado por Dos Santos,
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2016). La caracteristica més resaltante de esta subcategoria fue su influencia en la actitud
del cliente, la cual puede ser significativa para la satisfaccion, tal que, actuando
positivamente, se vio reflejado en la evaluacion del servicio como el mejor recibido,
considerando como mediador a la satisfaccion. Caso contrario, la empresa se veria en serios
problemas de fidelizacion de clientes Lee, Lee & Yoo (citado por Dos Santos, 2016).

Asi Simon (2020), menciond que la presentacion organizacional se enfoca a los
medios de comunicacion que engloba al individuo. EI modelo brindé a cada uno la
informacion, objetivo y actitudes, los cuales se reflejaron en sus decisiones y en las
expectativas de los otros, de acuerdo a lo que éstos realicen y a sus reacciones Siman (citado
por Gambino & Pungitore, 2020). Bajo esta perspectiva, se dedujo que la presentacion de la
organizacion fue como el eje entre la integracion, las funciones, las normas y las actividades
de la empresa, las mismas que se van reflejando con el transcurrir de sus dias de
funcionamiento. Asi entonces, el cliente pudo apreciar la division racional del trabajo y las
funciones que cada individuo cumple en determinadas actividades, apreciandose o
rechazandola.

La informacion y la atencion al cliente se orientaron a la importancia de buscar
informacion y recolectarla, lo cual llegd a demostrar que el acopio de informacion de los
clientes permitid, a su vez, conocer y aprovechar la informacion adquirida. Para su
obtencion, la organizacion pudo hacer uso de diversos mecanismos. En ese sentido,
existieron diversas fuentes que proporcionan informacién, tales como las encuestas, focus
group, observacion directa, entre otras, que brindaron informacién y ayudaron en la atencion
al cliente (Vizcaino & Sepulveda, 2018).

Se puede mencionar que la desconfianza gener6 la disolucion de la sociedad. En un
texto de importancia en este tema, un investigador menciond que la mentira es una forma

grosera de decir las cosas. Por consiguiente, defini6 a la confianza como una conducta futura
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del ser humano, la suposicion entre el saber y la ignorancia respecto al otro Simmel (citado
por Lozano, 2003). Aplicando esta base conceptual, se aprecia que la organizacion hizo el
mejor esfuerzo en su conducta frente al cliente, a fin de fidelizarlo, exponiendo su calidad y
sus bondades empresariales.

Es donde nacié la capacidad de respuesta, el eje entre el conocimiento adquirido y
las habilidades desarrolladas que fomentaron el comprender y actuar de manera efectiva en
la empresa, englobando el desempefio, la rapidez y la coordinacién con el accionar en
implementacion y revision de manera continua Liao, Welsch & Stoica (citado por Demuner,
Becerril & Ibarra, 2018).

La RAE definio la dedicacion como la accién y el efecto que se pone para enfocarse
intensamente en algo, de la mano con la atencion y el esfuerzo destinado a la actividad. A
este respecto también existid la dedicacion exclusiva, del eje entre la accion y el efecto, la
cual se basa en dedicar por compromiso, ocupando el tiempo que sea necesario (RAE, 2021).

En 1890, James hizo énfasis en que la consciencia se puede reflejar de diversas
maneras, actuando como superior con su nucleo de saberes articulado, de tal forma que el
individuo pueda tomar en cuenta la experiencia de forma vivida y explicita y, en otros
ejemplos, que se presiente de determinados objetos de los que se sabe que estan presentes,
pero que no conforman la parte central de la atencion James (citado por Dominguez &
Yafiez, 2013).

Los investigadores enfocaron la buena gestion de relacionarse con los clientes como
la clave para la atencion personalizada, conllevando a comprometerse con los clientes al
considerar normas estandar del servicio, crear formacion, delegacion de la autoridad y
gestionar las quejas efectivamente, creando asi resultados beneficiosos para la organizacion

Miranda, Chamorro & Rubio (citado por De la Hoz, Lopez & Pérez, 2017).
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Las organizaciones enfocadas en el cliente se evidenciaron por su mejor posicién en
el mercado, creando siempre estrategias que beneficien su relacion a largo plazo. Esto no
significO poner de lado a la competencia, sino por el contrario mantenerse cerca,
respondiendo con estrategias de diversificacion de acuerdo a las necesidades que el usuario
solicite, tomando en cuenta el interés en el cliente Kotler (citado por Guadarrama & Rosales,
2015).

La eficacia hizo énfasis en conocer el factor que se determina en la organizacion
enfocada en la filosofia de la cultura organizacional, teniendo como punto fundamental
alcanzar la meta, por el camino que conduce hacia la eficiencia. Por tal razon, se define como
eficacia al procedimiento de producir un producto y/o servicio cumpliendo con los
estandares tales como recursos, tiempo y calidad antes planificados. Es asi que este
procesamiento no emerge de la noche a la mafana, debido a que se necesita de mucha
perseverancia en el desarrollo de la cultura organizacional, la misma que se enfoca en el
talento humano, el cual viene a ser el motor para desarrollarlo. Suérez, 2000, menciono, en
un enunciado, que la eficacia entrelaza los resultados con las metas y el logro de los objetivos
previamente planificados Martinez (citado por Rojas, 2018).

El respeto deriva del latin respectus, que se define en atencion. Asi, el Diccionario
de la Real Academia Espafiola hizo énfasis en la veneracidn que se hace al otro. Esto influye
considerablemente en la persona, toda vez que se trata de un valor primordial para que el
individuo pueda tomar consciencia, apreciar, valorar las cualidades y derechos del otro. Asi,
viviendo con democracia, explicando con claridad y exponiendo opiniones (RAE, 2009).

En el libro Enterprise and leadership, el investigador dedujo que la ética es el punto
de premisa esencial, el cual se vuelve operativo a través del lider, el cual conlleva a fomentar

valores, creando un eje con el trabajo en equipo lo cual se va a ver reflejado en la generacién
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de la confianza empresarial que se le pueda brindar al cliente Casson (citado por Lockward,

2011).
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

3.1  Método de investigacion
El presente estudio de investigacion aplicd el método de investigacion inductivo-

deductivo, y es que al realizar un trabajo de investigacién se toman en cuenta diversos
aspectos los cuales van a ayudar para poder realizar un buen trabajo investigativo. EI método
inductivo-deductivo, se conoce también como método de inferencia, el cual se enfoca en lo
I6gico analizando hechos particulares. Por un lado, es deductivo porque parte de lo general
a lo particular; y por otro lado es inductivo al enfocarse de lo particular a lo general (Bernal,

2010).

3.2  Enfoque
El enfoque utilizado para la investigacion fue el del método mixto, o también

conocido como hibrido, el cual se desarrolla en un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de la investigacion, recolectando y analizando datos, tanto cualitativos
como cuantitativos, de manera tal que a la luz de la integracion y discusidn conjunta se
puedan realizar inferencias sobre la informacién obtenida, permitiendo una mejor
comprension mediante el estudio (Hernandez & Mendoza, 2008).

Sin embargo, el método mixto hizo referencia a la integracion sistematica de los
métodos cuantitativo y cualitativo en un solo estudio, obteniendo finalmente algo asi como
una foto mas completa del fendmeno, tanto asi que se menciona que estos dos métodos
pueden actuar en conjunto, toda vez que las rutas cuantitativa y cualitativa pueden mantener
sus estructuras y procedimientos originales; incluso estos métodos pueden adaptarse o ser
modificados o sintetizados logrando la investigacion y optimizando los costos generados por

el estudio Chen (citado por Hernandez & Mendoza, 2006).
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3.3  Tipo de investigacion
La investigacion fue proyectiva, ya que se enlazo con el disefio preparando técnicas

y procedimientos de acuerdo al tipo de investigacion elegido, cuyo resultado reflejo los
criterios metodoldgicos del estudio. Se puede acotar mencionando que es aqui donde se
complet6 el holograma de la investigacion, retornando a los objetivos iniciales, con lo cual
se describe el denominado holotipo de intervencion, que permite poder direccionar la ruta a
seguir durante el proceso de busqueda.

Es asi que abarcd desde el concepto y/o definicidn del estudio, hasta determinar el
disefio, seleccionar los instrumentos de la investigacion y las técnicas del analisis de
resultados conllevando, asi, llegar a la posible solucién.

Por tanto, la investigacion quedd por concluida en una propuesta o alternativa de
solucidn, la cual se enfoco en diagnosticar profundamente la realidad problemaética o el
contexto de estudio, respondiendo de esta manera, a una estructura de viabilidad ligada con
objetivos, metas, indicadores, planificacion de acciones, presupuesto y finalizando en la

opinion de expertos (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero & Casana, 2019).

3.4  Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion fue no experimental. En este punto es importante

considerar que los disefios no experimentales se diferencian por su dimension temporal o la
cantidad de momentos en el tiempo, los que se pueden generar de la recoleccion de datos.
Asimismo, se reconocieron dos tipos de modelos no experimentales, cada uno con
un proposito diferente enparticular. En este estudio, se utilizo el de concepcion transversal o
transeccional, lo cual enfoco su estudio en recolectar datos en un solo momento teniendo
como fin realizar el andlisis del nivel de las variables, evalto la situacion en el tiempo y
determino la relacion entre el conjunto de variables Hernandez, Fernandez & Baptista (citado

por Mata, 2019).
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Por otro lado, los disefios no experimentales de tipo transversal, tomando en
consideracion, estos pueden ser de caracteristica: exploratorios, descriptivos o

correlacionales Hernandez et al. (Citado por Mata, 2019).

3.5  Poblacion, muestra y unidades informantes
La poblacion para este estudio, se dividio en dos, un grupo para Tarapoto y otro grupo

para Yurimaguas, de tal manera que la sumatoria de ambas dieron como resultado un total
de 80 trabajadores. Sin embargo, los clientes fueron tomados en cuenta y, por dicha razon,
también se encuestaron a un total de 80 clientes. Cabe sefialar que, al conjunto de diversos
casos que concuerdan con determinadas especificaciones, después de definir la unidad de
muestreo o analisis, se debe enfatizar en delimitar la poblacién que se va estudiar y sobre lo
cual se pretenden generalizar los resultados. De esta manera, la poblacién fue el conjunto de
casos que concuerdan con una serie de especificaciones Lepkowski (citado por Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014). Una vez definida la poblacion se debio calcular el tamafio de
la muestra, tomando como referencia que la muestra es un subconjunto de la poblacion
Rustom (citado por Carhuancho et al., 2019).

Es asi que también se puede decir que incluso fue considerada como el subgrupo de
la poblacion, definiéndolo como el conjunto de caracteristicas al cual llamamos como
poblacion Hernandez, Ferndndez & Baptista (citado por Carhuancho et al., 2019), Gorgas,
Cardiel & Zamorano (citado por Carhuancho et al., 2019). Sin embargo, se recomendd que
la muestra deba ser representativa para que, asi, en la inferencia estadistica, se pueda permitir
realizar la generalizacion.

Para poder determinar la muestra de estudio, se considero previamente al muestreo
no probabilistico. De este se considero el muestreo por juicio Gomez & Sena, definen que

las variables son las caracteristicas que conforman la unidad de analisis, tal que se enfocan
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en los sujetos y objetos de analisis, indicando de quién se habla y respecto de quién se desea
construir tal conocimiento (Lanzetta & Malegarie, 2013; Carhuancho et al., 2019).

En caso de la presente investigacion, se verifico que la poblacién concordante con
las especificaciones exigidas por Lepkowski, estaba conformada por los ingenieros a cargo
del desarrollo de los proyectos, todos ungidos con las mismas caracteristicas, por lo que fue
posible determinar una poblacion de 80 personas, que es la cantidad de ingenieros
responsables de los proyectos. Sin embargo, para efectos del analisis de la calidad a realizar,
se tomo una cantidad similar de clientes de la empresa. Asimismo, haciendo énfasis en la
empresa constructora del area de ingenieria civil en Tarapoto con filial en Yurimaguas, se
tomaron en cuenta 3 personas para poder realizar la entrevista, conformado por el gerente

general, el jefe logistico y el colaborador.

3.6 Categorias y subcategorias
La calidad del servicio, empieza desde el personal, la empresa y cémo estas ofrecen el

servicio hacia el cliente, promover la calidad significa que el cliente se sienta satisfecho con

lo brindado.

Plan de accidn es una secuencia de procesos, reflejado en las acciones para llevar a cabo

lo planificado, generando regocijo al obtener lo planteado.

Efectuado el anélisis respectivo, se lograron identificar las diferentes variables y

dimensiones, las cuales se proceden a mostrar a continuacion en la siguiente Tabla 1:

Tabla 1

Matriz de categorizacion de la calidad de servicio

Categoria Subcategorias Indicadores

C.1.1.1. Presentacion de la

C.1.1 Elementos Tangibles L
organizacion
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C1.
Calidad de servicio

C.1.2 Seguridad

C.1.3 Empatia

C.1.4 Responsabilidad

C.1.5 Fiabilidad

C.1.1.2.
cliente

C.1.2.1.
C.1.2.2.
C.1.3.1.
C.1.3.2.
C.l14.1.
C.1.4.2.

Informacion y atencion al

Confianza

Capacidad de respuesta
Dedicacion

Atencién

Atencion personalizada
Interés en el cliente

C.1.5.1. Eficacia
C.1.5.2. Respeto

E1: Satisfaccion del Cliente

E1: Confianza empresarial

Tabla 2

Matriz de categorizacion del plan de accién

Alternativas de

Categoria solucion KPI Entregables
E.1 Documento “perfil de
personal de atencion al cliente”.
E.2 Manual de Organizaciony
Funciones del personal de
atencion al cliente.
E.3 Reglamento Interno de
Trabajo.
E.4 Resultados de la cantidad de
1 Implementar un programa Ratio de mejora N°® de quejas de persona| evaluado y persona|
e seleccion v capacitacion de las actitudes y las cliantes por .
y cap seleccionado
de personal gue brinde aptitudes del = atencidn ' ) .,
P ., q persanal de atencidn N® total de E.5 Resultados de Ia capaCIt_acmn
atencion al cliente. 2l cliente persanal de al personal de atencion al cliente.
atencién zlcliente 6 Plan de induccion de
2. Implementar un programa Ratio de N° de atencion al cliente.
Cl. de gestion del personal de Efectividad clientes E.7 Cuadro con objetivos para la
g p
Plan de atencion al cliente. dela - satsfechzs satisfaccion al cliente.
., atencicn W totzl de E8M tiV d r r moen
accion al clients clizntes ' Otivadores y recompensas
stendidos para el personal.
3. Implementar y desplegar N* de canales de E.9 Rgs:ultados Fie la gr)cuesta de
canales de comunicacion Rastio de comunicacian medicién de satisfaccion al
fisi digitales d mejora de seleccionados cliente.
ISICos y Igl ales de canzles da Total de medios

acceso al cliente.

servicio al
cliente

canales de comunicacion
@ implementar

E.10 Manual de gestion del
personal de satisfaccion al
cliente.

E.11 Disefio de canales fisicos,
digitales e infraestructura
mejorada para atencion al cliente.
E.12 Protocolo de atencion al
cliente.

E.13 Website y medios digitales
interactivos en servicio al cliente.

Fuente: Elaboracion propia
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3.7 Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1 Técnicas

Se definio a la entrevista como la interaccion verbal entre dos o méas personas.
También fue considerada como la conversacion en la cual una persona, que viene a ser el
entrevistador, recopila informacion de otras personas, que vienen a ser los entrevistados,
englobando un tema determinado, enfocandose en una secuencia de pasos Egg (citado por
Hurtado, 2000). Asimismo, hizo énfasis a la interaccion entre el investigador y la entrevista,
teniendo como punto primordial conocer la base de la problemética en estudio Taylor &
Bogdan (citado Carhuancho et al., 2019). Las entrevistas tienen caracteristicas esenciales
como que, previamente, el investigador especifica la fecha, hora y lugar para la aplicacion
de la guia de entrevista. Mientras se va desarrollando, el investigador puede repreguntar a
fin de obtener mas informacién. Sin embargo, es recomendable tener sumo cuidado, porque
el didlogo podria derivar a otro tema fuera del contexto de lo investigado, lo cual crearia
desventaja con la informacion obtenida.

Por consiguiente, se tomo en cuenta como segunda técnica para la investigacion a la
encuesta. Para Garcia esta se defini6 como la técnica que engloba procedimientos
estandarizados para la investigacion, en la cual se recogen y analizan una serie de datos
correspondientes a la muestra representativa de la poblacion. Es asi que se pretende indagar,
predecir y explicar las caracteristicas que lo conforman. Por tal motivo, tomando en cuenta
la técnica de la encuesta para la investigacion, ésta se conformo por etapas como: identificar
el problema, determinar el disefio, definir variables, seleccionar la muestra, disefiar el
cuestionario, organizar el trabajo de campo, obtener los datos, analizar e interpretar

conllevando a los resultados (Casas, Repullo & Donado, 2003).
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3.7.2 Instrumento

La guia de entrevista hizo énfasis en que ésta debe contener los datos generales que
identifican al entrevistado, tales como el censo y los datos enfocados del tema a investigar
Hurtado (citado Carhuancho et al., 2019). Este documento debié pasar por una previa
revision y, a la misma vez, ser confrontado con el objetivo a investigar.

De tal forma, también se consideré como instrumento al cuestionario, el cual se
enfocd en realizar la aplicacion de preguntas a una poblacion definida sobre un determinado
problema a investigar. Este instrumento estuvo compuesto por objetivos para los cuales
Malhotra considera los siguientes: transformar la informacion respectiva en un conjunto de
preguntas, de manera tal que los participantes puedan contestarlas. Motivar al informante
para que colabore con realizar el cuestionario completo. Minimizar el error de la respuesta,
adaptando las preguntas al informante, de tal forma que el participante no se confunda al
responder. Asi, para el autor, disefiar un cuestionario fue fundamental, teniendo clara la
informacion que se requiere obtener en la investigacion. Otro punto crucial fue la
reproduccion del cuestionario terminado y la realizacion de una prueba piloto, que sirvio
para mejorar el instrumento, en donde sea necesario, verificando asi su confiabilidad Sierra

& Malhotra (citado por Corral, 2010).

3.7.3 Descripcion

La ficha técnica, para la presente investigacién, fue una guia que enfoca la encuesta
hacia el cuestionario y la entrevista hacia la guia de esta (Rojas, 2011). Asi, esta
investigacion ha hecho uso del cuestionario para la investigacion, ayudando a analizar la
categoria problema, contando con la participacion de 80 trabajadores y 80 clientes de la

empresa distribuidos en las ciudades de Tarapoto y Yurimaguas, quienes desarrollaron las
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encuestas que luego fueron analizadas por la investigadora. para el presente estudio y
plasmado en una ficha.

La ficha técnica utilizada son las siguientes:

Nombre: Calidad de servicio en una empresa constructora de ingenieria civil en

Tarapoto y Yurimaguas, 2021.

Autora: Danae Stephany Ruiz Arévalo.

Afio: 2021

Obijetivo del instrumento: Permitio investigar a fondo la problemaética del servicio.

Subcategoria: el cuestionario distribuido entre los participantes ha contado de 22
preguntas, las cuales han sido agrupadas, bajo la categoria Calidad de servicio, en cinco
subcategorias segun lo siguiente:

Subcategoria 1, elementos tangibles — indicador 1, presentacion de la organizacion:
preguntas 1, 2 y 3 — indicador 2: informacion y atencién al cliente: preguntas 4, 5y 6;

Subcategoria 2, seguridad ocupacional — indicador 3, confianza: preguntas 7y 8 —
indicador 4, capacidad de respuesta: preguntas 9y 10;

Subcategoria 3, empatia — indicador 5, dedicacion: preguntas 11 — indicador 6,
atencion: preguntas 12 y 13;

Subcategoria 4, responsabilidad — indicador 7, atencion personalizada: preguntas 14
y 15 —indicador 8, interés en el cliente: preguntas 16 y 17;

Subcategoria 5, fiabilidad — indicador 9, eficacia: preguntas 18 y 19 — indicador 10,
respeto: preguntas 20, 21y 22.

La guia de entrevista ayudd a obtener datos, respecto a las preguntas realizadas,
recolectando informacion precisa. Asi que, se lograron entrevistar a 3 personas, entre las

cuales se encontraron, el gerente general, un varon de 80 afios de edad, técnico en ingenieria
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civil, al jefe de logistica, un vardn de 40 afios, ingeniero civil, y a la operaria encargada, una
dama de 35 afios.
Nombre: Calidad de servicio en una empresa constructora de ingenieria civil en
Tarapoto y Yurimaguas, 2021.
Objetivo del instrumento: Permitié analizar con mas profundidad respectos a los
problemas del servicio.
Autora: Danae Stephany Ruiz Arévalo.

Afo: 2021

3.7.4 Validacion

Para la presente investigacion, se utilizd la validacion predictiva, engloba los
procedimientos y las calificaciones en la prueba de un grupo de personas, comparando en
puntuaciones, u otras métricas que hacen que se pueda medir el desempefio Aiken (citado
por Carhuancho et al., 2019).

Opinion de expertos

El instrumento fue sometido a un juicio de expertos, todos ellos catedraticos
universitarios. Sus aportes fueron necesarios en la verificacion de la construccion del
instrumento, de manera que se ajusten al estudio planteado, para lo cual verificaron el

cuestionario, siendo los expertos los siguientes:
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Tabla 3

Expertos que validaron el instrumento

N.° Apellidos y Nombres Condicion Resultado
1  Dr. Fernando Alexis Nolazco Labajos. Metoddlogo Aprobado
2  Dra. Irma Milagros Carhuancho Mendoza. Metoddlogo Aprobado
3 Mrto. Roy Fernando Martinez Quintanilla. Tematico Aprobado

Nota: Los datos se obtuvieron del certificado de validez

Tabla 4

Expertos que validaron el instrumento

N.° Apellidos y Nombres Especialidad Resultado
1 Mrto. Roy Fernando Martinez Quintanilla. Marketing Aprobado
2 Mg. Guillermo Alejandro Raffo Ibarra. Negocios Aprobado

Nota: Los datos se obtuvieron del certificado de validez

3.7.5 Confiabilidad

El Alfa de Cronbach ha ejercido mucha influencia y validez para diversas
investigaciones, sirviendo como indice de confiabilidad, siendo utilizada como herramienta
tal como el Publish o Perish — POP (Harzing citado por Gonzéalez & Pazmifio, 2015). El
criterio establecido para este indice, que es sefialado por diferentes autores (Oviedo &
Campo-Arrias citado por Gonzélez & Pazmifio, 2015) es entre 0.70 y 0.90, lo cual indicaria
una mejor consistencia interna para una escala unidimensional.

La confiabilidad de Cronbach se menciona con mucha frecuencia en la literatura,
refiriéndose como sencilla y confiable para validar el constructo de una escala y como
medida para cuantificar la correlacion existente entre los items componentes de un problema.
También es mencionada la importancia de su desarrollo en investigaciones que podrian
determinar las posibles discrepancias entre el alfa de Cronbach y el alfa ordinal Gadermann,

Guhn & Zumbo (citado por Gonzélez & Pazmifio, 2015), a fin de entender de mejor manera
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lainterdependencia de los efectos que pudieran ocurrir en el nUmero de valores de una escala,
asi como el nimero de opciones de respuesta y la asimetria de la data. Es de esta manera que
el desarrollo de los programas estadisticos permite desarrollar un célculo relativamente

simple de los coeficientes ordinales Baglin (citado por Gonzalez & Pazmifio, 2015).

Figural

Confiabilidad del Alfa de Cronbach

S2a+ S?bh

ry=2| 1= oy

rtt : Coeficiente de confiabilidad del cuestionario
k: nimero de items del instrumento

St2: varianza total del instrumento

¥St2: Sumatoria de las varianzas de los items

Fuente: Libro Metodologia para la investigacion holistica (Carhuancho et al., 2019).

Tabla 5

Confiabilidad del cuestionario

Estadisticas de fiabilidad Alfa de Cronbach  NUmero de elementos
Subcategoria elementos tangibles 0.954 6
Subcategoria seguridad 0.944 4
Subcategoria empatia 0.943 3
Subcategoria responsabilidad 0.962 4
Subcategoria fiabilidad 0.949 5

Fuente: Elaboracion propia
N= 0.9504

Por consiguiente, se efectudé una prueba piloto del instrumento cuantitativo, que se

aplico en la empresa, al personal y clientes al azar, obteniendo entre todas las subcategorias
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de la calidad de servicio, una respuesta de fiabilidad de 0.9504, lo cual enfatiza que dicho
instrumento si es fiable.
3.8 Procesamiento y analisis de datos

La triangulacion es combinar diferentes métodos en la investigacion, de un objetivo
en comun Jick (citado por Samaja, 2018). Asi, se expone un proceso que esta basado en
secuencias. En un primer momento, analizo la calidad, ¢qué es?, ;cuales son sus factores?,
el cuestionario fue confirmado por los jueces, cuya opinion fue que tiene pertinencia,
coherencia y relevancia. En el segundo momento se aplicé encuestas al personal y clientes
de la empresa de las dos filiales. El tercer momento se enfoco en la lista de datos a ejecutarse
en el programa Excel para simplificar el proceso, haciendo énfasis en los datos que se
procedieron en el software SPSS. En el cuarto momento se procedié a la evaluacion de la
guia de entrevista, llevando a cabo las videoentrevistas, reescribiéndose las respuestas en
Word y luego se aplico el Atlas ti para crear cddigos, generados mediante la categoria,
subcategorias e indicadores. Luego de recolectar los datos se tabul6 en el programa Excel,
utilizandose, asimismo, el software SPSS para el andlisis estadistico, comprobando los
resultados mediante tablas y gréaficos. Determinando los factores de la calidad de servicio,

Ilegando al resultado de mejorar la satisfaccion al cliente.

3.9  Aspectos éticos

En los aspectos éticos se consideraron al APA version 7 en inglés, la muestra 'y la
data. Es asi que, el APA influy6 para respetar los derechos de autor de los libros, articulos
cientificos, revistas cientificas, tesis y otros documentos que han sido referenciados y
utilizados en esta investigacion. La muestra ayudd a mantener la confidencialidad personal
de las respuestas de los encuestados. La data se enfoco en mostrar los resultados de manera

real y los resultados se pueden cambiar sin ninguna modificacion.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS

4.1  Descripcion de resultados cuantitativos
4.1.1 Niveles de la calidad de servicio

4.1.1.1 Niveles de la subcategoria elementos tangibles del personal

Una vez realizadas las encuestas, las preguntas generaron respuestas de los
empleados que ayudaron a interpretar la subcategoria elementos tangibles de la tabla 6 y
figura 2.

En ese sentido, la pregunta 1 solicita saber la vision de los trabajadores respecto de
los equipos que mantiene la empresa y si estos son de la modernidad que ellos esperarian,
preguntando: ¢los equipos con los que cuenta la empresa son modernos? En su mayoria, un
38.75% del total de los encuestados, indican estar moderadamente en desacuerdo con que
los equipos de la empresa sean modernos debido a que tienen un trabajo que, evidentemente,
les obliga a poseer modernos equipos para brindar una mejor calidad de servicio. Ello se
torna preocupante cuando un 21.25% de los encuestados respondid estar totalmente en
desacuerdo que son modernos, por lo que este factor requiere atencion debido a que puede
denotar cierta tendencia a la obsolescencia de los equipos 0 que no necesariamente son los
requeridos para brindar la calidad de servicio a los clientes.

En la respuesta a la pregunta 2: ¢las instalaciones fisicas de la empresa permiten a
los empleados desarrollar los servicios al cliente?, se pudo observar que, en una gran
mayoria, los trabajadores refieren que las instalaciones no son las apropiadas que les permita
desarrollar los servicios al cliente, pues se verifica que un 21.25% refiere estar totalmente
en desacuerdo, un 30.0% moderadamente en desacuerdo, y un 25.0% de los trabajadores esta

ni desacuerdo ni de acuerdo, lo cual concreta un 76.75% de la poblacion que de una u otra
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forma manifestaron su descontento con no contar con instalaciones fisicas que les permitan
desarrollar los servicios al cliente, por lo que es necesario tomar urgentes acciones para su
mejora.

En tanto en la pregunta 3: ¢ la presentacion de los empleados de la empresa es buena?,
un preocupante 51.25% refirio estar ni desacuerdo ni de acuerdo a la presentacion adecuada
para sus quehaceres diarios, los cuales sumados a los 6.25% totalmente en desacuerdo, y
20% moderadamente en desacuerdo, refirieron que la presentacion de los empleados de la
empresa deberia mejorar para una calidad de servicio mejor.

Concluyen las respuestas con el 11.25% frecuentemente de acuerdo y 11.25% de ni
desacuerdo ni de acuerdo a la presentacién de los empleados es buena. Por Gltimo, la
pregunta 4: ;los materiales asociados al servicio del cliente (como folletos, catalogos o
informativos) son atractivos y faciles de entender?, trae como respuestas que solo un 3.75%
considerd que frecuentemente dichos materiales son atractivos y faciles de entender y un
21.25% cree estar moderadamente de acuerdo a los materiales adecuados para el servicio del
cliente. A ello se contrapone unos 46.25% de ni desacuerdo ni acuerdo, 21.25% de
moderadamente en desacuerdo y un 7.5% que creen estar totalmente en desacuerdo con los
materiales asociados al servicio del cliente son atractivos o faciles de entender, por lo que es

necesario que la empresa se enfoque en la mejora de este importante factor.
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Tabla 6

Frecuencias y porcentajes subcategoria elementos tangibles del personal

M. en M. de F.de
items T. en desacuerdo desacuerdo Ni d. ni a. acuerdo acuerdo
F % F % F % F % F %
1. ¢Los equipos 1
con los que 7 21.25% 31 38.75% 14 17.50% 5 6.25% 13 16.25%
cuenta la empresa '
son modernos?
2. ¢Las
instalaciones
fisicas de la
;g‘:;ftsei 2 los % o1 25% 24 3000% 20 2500% 15 18.75% 4  5.00%
empleados
desarrollar  los
servicios al
cliente?
3. (La
presentacion de
los empleados de 5 6.25% 16 20.00% 41 51.25% 9 11.25% 9 11.25%
la empresa es
buena?
4. ¢Los
materiales
asociados al
servicio del
cliente (como
folletos, 6 7.50% 17 21.25% 37 46.25% 17 21.25% 3 3.75%

catalogos 0
informativos) son
atractivos y
faciles de
entender?

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria elementos tangibles del personal
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Figura 2

Frecuencias y porcentajes — subcategoria elementos tangibles del personal
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m Totalmente en desacuerdo m Moderadamente en desacuerdo ® Ni desacuerdo ni acuerdo
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Frecuencias y porcentajes de la subcategoria elementos tangibles del personal

4.1.1.2 Niveles de la subcategoria elementos tangibles y seguridad del personal

En cuanto al andlisis de la tabla 7 y figura 3 que refieren las preguntas
complementarias de la subcategoria elementos tangibles y las preguntas de la subcategoria
seguridad, se obtuvieron las siguientes respuestas:

Respecto de la pregunta 5: ¢los horarios de actividades de la empresa son los
adecuados?, una gran mayoria reflejada en el 40% de encuestados, respondieron que estan
moderadamente en desacuerdo en que el horario sea el adecuado, los cuales se suman a los
18.75% que piensan que no cuentan con horarios adecuados para realizar las actividades de
la empresa. Le siguen respuestas de 17.50% de ni desacuerdo ni acuerdo, 11.25%

moderadamente de acuerdo y 12.50% frecuentemente de acuerdo, por lo que seria
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importante enfocarse en este factor de mejora para el trabajador que de seguro repercutira
en una mejor calidad de servicio.

Entretanto, la pregunta 6: ¢existen facilidades para recibir y atender adecuadamente
a los clientes, como estacionamientos, hall de espera, entre otros?, se obtuvo respuestas del
43.75% ni desacuerdo ni acuerdo, 23.75% moderadamente en desacuerdo y 6.25%
totalmente en desacuerdo, con lo cual los empleados hacen ver que seria importante mejorar
las facilidades para recibir a los clientes, brindandoles estacionamientos o facilidades para
que se estacionen, asi como areas adecuadas de espera de atencion. Contra ello un 20.0% y
6.25% moderadamente de acuerdo y frecuentemente de acuerdo, respectivamente, piensan
que hay facilidades para los clientes. Por otro lado, en la pregunta 7: ¢el comportamiento de
los empleados le inspira confianza al cliente?, las respuestas reflejaron 13.75%
frecuentemente de acuerdo, 17.50% moderadamente de acuerdo, 41.25% ni desacuerdo ni
acuerdo, 22.5% moderadamente en desacuerdo y 5.0% totalmente en desacuerdo, con lo cual
se verifica que los mismos empleados creen en su mayoria que su comportamiento podria
no estar inspirando confianza al cliente, por lo que se requiere un rapido ajuste de este factor.

Subsiguientemente, la pregunta 8: ;al realizar transacciones con la empresa el cliente
se siente seguro? Se refirié al tema organico, como empresa, por lo que los trabajadores
creen en un 6.25% que frecuentemente el cliente se siente seguro, seguido de un 23.75%
moderadamente de acuerdo y un 33.75% ni desacuerdo ni acuerdo, cuya tendencia positiva
contrasta a con el 31.25% moderadamente en desacuerdo y 5.0% totalmente en desacuerdo
que creen que la empresa no necesariamente da seguridad al cliente, por lo que es sugerible
generar una retroalimentacion en el terreno sobre este factor. Finalmente, las respuestas a la
pregunta 9: ;los empleados de la empresa tratan a los clientes siempre con cortesia?, también
reflejan una tendencia positiva de la empresa en cuanto a calidad de servicio se puede referir,

ya que al 10.0% de frecuentemente, se puede afiadir el 13.75% moderadamente de acuerdo
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y el 46.25% de ni desacuerdo ni acuerdo, con lo cual este factor requiere de ajustes para

revertir el 26.25% de moderadamente en desacuerdo y el 3.75% de totalmente en

desacuerdo.

Tabla 7

Frecuencias y porcentajes elementos tangibles y seguridad del personal

T.en M. en M. de
ftems desacuerdo desacuerdo Ni d. ni a. acuerdo F. de acuerdo
F % f % F % F % F %

5. ¢Los horarios de 1 1
actividades de la empresa 15 18.75% 32 40.00% 4 17%50 9 11.25% 0 12.50%
son los adecuados?
6. (Existen facilidades
para recibir y atender 3 43.75
adecuadamente a los 5 19 23.75% ' 16  20.00% 5 6.25%
. 6.25% 5 %
clientes, como
estacionamientos, hall de
espera, entre otros?
7. ¢El comportamiento de 3 4125 1
los empleados le inspira 4 5.00% 18 22.50% 3 % 14 17.50% 1 13.75%
confianza al cliente?
8. Al realizar
transacciones con la 2 33.75
empresa el cliente s 4 5.00% 25 31.25% 7 % 19 2375% 5 6.25%
siente seguro?
9. ¢Los empleados de la
empresa tratan a los 4 aome 51 ggo5 3 4625 41 q37500 g 10.00%
clientes siempre con 7 %

cortesia?

Frecuencias y porcentajes de las subcategorias elementos tangibles y seguridad del

personal
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Figura 3

Frecuencias y porcentajes — elementos tangibles y seguridad del personal
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Frecuencias y porcentajes de las subcategorias elementos tangibles y seguridad del
personal

4.1.1.3 Niveles de la subcategoria elementos tangibles del cliente

Una vez realizadas las encuestas, las preguntas generaron respuestas de los clientes
que ayudan a interpretar la subcategoria elementos tangibles de la tabla 8 y figura 4.

En ese sentido, la pregunta 1 solicito saber la vision de los clientes respecto de los
equipos que mantiene la empresa y si estos son de la modernidad que ellos esperarian,
preguntando: ¢usted aprecia que la empresa cuente con equipos modernos? En su mayoria,
un 38.75% del total de los encuestados, indicaron estar moderadamente en desacuerdo con

que los equipos de la empresa sean modernos debido a que el servicio que proporcionan,
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evidentemente les obliga a poseer modernos equipos para brindar una mejor calidad de
servicio.

Ello se torna preocupante cuando un 21.25% de los encuestados respondio estar
totalmente en desacuerdo en que son modernos, por lo que este factor requirié atencion
debido a que puede denotar cierta tendencia a la obsolescencia de los equipos 0 que no
necesariamente son los requeridos para brindar la calidad de servicio a los clientes. En la
respuesta a la pregunta 2: ;considera que las instalaciones fisicas de la empresa permiten
desarrollar los servicios adecuados?, se pudo observar que, en una gran mayoria, los clientes
refirieron que las instalaciones no son las apropiadas que les permita desarrollar los servicios
al cliente, pues se verifica que un 21.25% refiri6 estar totalmente en desacuerdo, un 30.0%
moderadamente en desacuerdo, y un 25.0% de los trabajadores ni desacuerdo ni acuerdo, lo
cual concreta un 76.75% de la poblacion que de una u otra forma manifiestan su descontento
con no contar con instalaciones fisicas que les permitan desarrollar los servicios al cliente,
por lo que es necesario tomar urgentes acciones para su mejora.

En tanto en la pregunta 3: para usted, ¢ la presentacion de los empleados de la empresa
es buena?, un preocupante 51.25% refirié estar ni desacuerdo ni de acuerdo con la
presentacion adecuada de los trabajadores para sus quehaceres diarios, los cuales sumados a
los 6.25% de totalmente en desacuerdo, y 20% de moderadamente en desacuerdo, refirieron
que la presentacion de los empleados de la empresa deberia mejorar para una calidad de
servicio mejor. Concluyen las respuestas con el 11.25% frecuentemente de acuerdo y
11.25% moderadamente de acuerdo a la presentacion de los empleados es buena.

Por ultimo, la pregunta 4: ;considera que los materiales que proporciona la empresa
(como folletos, catalogos o informativos) son atractivos y faciles de entender?, trae como
respuestas que s6lo un 3.75% considerd que frecuentemente dichos materiales son atractivos

y féciles de entender y un 21.25% dice estar moderadamente de acuerdo con los materiales
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adecuados para el servicio del cliente. A ello se contrapone unos 46.25% de ni desacuerdo

ni acuerdo, 21.25% de moderadamente en desacuerdo y un 7.5% que creen estar totalmente

en desacuerdo con los materiales asociados al servicio del cliente son atractivos o faciles de

entender, por lo que es necesario que la empresa se enfoque en la mejora de este importante

factor, toda vez que los clientes, de una u otra forma, y en un 75%, manifiestan alguna

observacion a sus componentes.

Tabla 8

Frecuencias y porcentajes elementos tangibles del cliente

T.en M. en Ni desacuerdo M. d. acuerdo F.d.
desacuerdo desacuerdo ni acuerdo acuerdo
items

f % F % F % F % F %
1. ¢Usted aprecia que la 17 31 3875% 14 17.50% 5 6.25% 13 16.25%
empresa cuenta con equipos 21.25%
modernos?
2. ¢Considera que las 24 30.00% 20 25.00% 15 18.75% 4  5.00%
instalaciones fisicas de la 17 21.25%
empresa permiten desarrollar
los servicios adecuados?
3.Para usted, ¢;la presentacion 5 6.25% 16 20.00% 41 51.25% 9 11.25% 9 11.25%
de los empleados de la
empresa es buena?
4. (Considera que los 6 750% 17 21.25% 37 46.25% 17 2125% 3 3.75%

materiales que proporciona la
empresa  (como  folletos,
catdlogos o informativos) son
atractivos 'y faciles de
entender?

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria elementos tangibles del cliente
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Figura 4

Frecuencias y porcentajes — subcategoria elementos tangibles del cliente
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Frecuencias y porcentajes de las subcategorias elementos tangibles del cliente

4.1.1.4 Niveles de la subcategoria elementos tangibles y seguridad del cliente

En cuanto al analisis de la tabla 9 y figura 5 que refirieron las preguntas
complementarias de la subcategoria elementos tangibles y las preguntas de la subcategoria
seguridad, medido a través del cliente, se tienen las siguientes respuestas:

Respecto de la pregunta 5: ¢estd conforme con los horarios de actividades de la
empresa son los adecuados?, una gran mayoria reflejada en el 52.50% de encuestados,
respondieron que estdn moderadamente en desacuerdo en que el horario sea el adecuado, los
cuales se suman a los 32.50% que pensaron totalmente no encontrar horarios adecuados para

las actividades de la empresa. Le siguen respuestas de 15.00% de ni desacuerdo ni acuerdo,
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0% moderadamente de acuerdo y 0% de frecuentemente de acuerdo, por lo que seria
importante enfocarse en este factor de mejora que de seguro repercutird en una mejor calidad
de servicio. Entretanto, la pregunta 6: ;cuando usted se acerca a la empresa, tiene facilidades,
como estacionamientos, hall de espera, entre otros?, se obtuvieron respuestas del 43.75% ni
desacuerdo ni acuerdo, 23.75% moderadamente en desacuerdo y 6.25% totalmente en
desacuerdo se encuentran comodos al llegar a la empresa para buscar un servicio, por lo cual
seria importante mejorar las facilidades para recibir a los clientes, brindandoles
estacionamientos o facilidades para que se estacionen, asi como areas adecuadas de espera
de atencion. Contra ello un 20.0% y 6.25% moderadamente de acuerdo y frecuentemente de
acuerdo, respectivamente, piensan que encuentran facilidades.

Por otro lado, en la pregunta 7: ¢el comportamiento de los empleados le inspira
confianza al cliente?, las respuestas reflejaron 13.75% frecuentemente de acuerdo, 17.5%
moderadamente de acuerdo, 41.25% ni desacuerdo ni acuerdo, 22.5% moderadamente en
desacuerdo y 5.0% totalmente en desacuerdo, con lo cual se verificd que, en su mayoria, los
clientes reflejan que el comportamiento de los empleados no les brinda confianza, por lo que
se requiere un rapido ajuste de este factor. Subsiguientemente, la pregunta 8: ¢al realizar
transacciones con la empresa se siente seguro? Se refirié al tema orgéanico, como empresa,
por lo que las respuestas de los clientes reflejaron en un 6.25% que frecuentemente el cliente
se siente seguro, seguido de un 23.75% moderadamente de acuerdo y un 33.75% ni
desacuerdo ni acuerdo, cuya tendencia positiva contrasta con el 31.25% moderadamente en
desacuerdo y 5.0% totalmente en desacuerdo que creen que la empresa no necesariamente
da seguridad al cliente, por lo que es sugerible generar una retroalimentacion a sus
trabajadores en el terreno sobre este factor para reforzar la seguridad de los clientes.

Finalmente, las respuestas a la pregunta 9: ¢los empleados de la empresa tratan a los

clientes siempre con cortesia? También reflejaron una tendencia positiva de la empresa en

65



cuanto a calidad de servicio se puede referir, ya que al 10.0% frecuentemente de acuerdo, se

puede afiadir el 13.75% moderadamente de acuerdo y el 46.25% de ni desacuerdo ni acuerdo,

con lo cual este factor requiere de ajustes para revertir el 26.25% de moderadamente en

desacuerdo y el 3.75% de totalmente en desacuerdo y, sobre todo, eliminar el 46.25% que

expresa indiferencia, volviéndolo positivo.

Tabla9

Frecuencias y porcentajes elementos tangibles y seguridad del cliente

T.en M. en M. d.
items desacuerdo desacuerdo Ni d. ni a. acuerdo F. d. acuerdo
f % F % F % f % F %
5. ¢Esta conforme con los
horarios de actividades de 20 2500 42 52.50% 12 150)(?0 0 000% 0 000%
la empresa?
6. ¢Cuéndo usted se acerca
la empresa, tiene 4375
famhglgdes para su 5 6.25% 19 23.75% 35 % 16 20.00% 5 6.25%
atencion, como
estacionamientos, hall de
espera, entre otros?
7. ¢El comportamiento de 41.25 1
los empleados le inspira 4 5.00% 18 22.50% 33 % 14 17.50% 1 13.75%
confianza?
8. (Se siente seguro al 33.75
realizar transacciones con 4 5.00% 25 31.25% 27 % 19 2375% 5 6.25%
la empresa?
9. ¢Cuando usted
interactGa con los 46.25
3 3.75% 21 26.25% 37 11 1375% 8  10.00%

empleados de la empresa
recibe un trato cortés?

%

Frecuencias y porcentajes de las subcategorias elementos tangibles y seguridad del cliente
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Figura 5

Frecuencias y porcentajes — elementos tangibles y seguridad del cliente
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5. ¢ Estad conforme con 6. ¢ Cuando usted se 7.iEl comportamiento 8. ¢Se siente seguro al 9. éCudndo usted
los hararios de acerca a la empresa, de los empleadosle realizar transacciones interactua con los
actividades de la tiene facilidades para su inspira confianza? con laempresa? empleados de la
empresa? atencio, como empresa recibe un trato
estacionamientos, hall cortés?

de espera, entre otros ?

m Totalmente en desacuerdo m Moderadamente en desacuerco m Ni desacuerdo ni acuerdo

Moderadamente de acuerdo B Frecuentemente de acuerdo

Frecuencias y porcentajes de las subcategorias elementos tangibles y seguridad del
cliente

4.2 Descripcion de resultados cualitativos
4.2.1 Andlisis de la calidad de servicio

4.2.1.1 Andlisis de la subcategoria elementos tangibles

La subcategoria elementos tangibles estuvo respaldada por indicadores como la
presentacion de la organizacion y la informacion y atencion al cliente, siendo estos
indicadores importantes para medir el respaldo tangible que tiene la empresa en su calidad
de servicio.

Respecto a la presentacion de la organizacion, si bien el gerente entrevistado muestra
capacidades y vision de operar con su empresa con servicios a nivel nacional e internacional,
es evidente que no solo basta con tratar de desplegar su experiencia al personal de ingenieros,
sino que es necesario un plan institucional de capacitacion realmente alineado a la mision y

vision de la compaiiia y con fechas y compromisos establecidos, a fin de fortalecer de manera
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efectiva a sus profesionales y mantener asi un equipo competente que le permita una mejor
calidad de servicio al cliente. A la vez, el indicador de informacion y atencion al cliente se
refuerza con la mejora de las capacitaciones a implementar, ya que el equipo se enfocaria

mejor en que el cliente quede satisfecho con la calidad de servicio de la compafiia.

Figura 6

Analisis cualitativo de la subcategoria Elementos tangibles

=)3:1170, personal capacitado que se
enfoca en que el cliente salga
satisfecho,... in ENTREVISTA 3-c.s.-

Danae Ruiz

C.1.1.1. Presentacion
de la organizacién

Elementos
tangibles

=3:3 175, experiencia que trata de

=)3:2 175, la empresa conoce muy bien

desplegar al resto del personal de ! C.1.1.2. Informacidn y el rubro de mecanica de suelos, el
Danae Ruiz | Danae Ruiz

ingenieros... in ENTREVISTA 3-c.s.- atencion al cliente &} jerente... in ENTREVISTA 3-cs.-

=2:2 163, brinda servicios a nivel
nacional e internacional. in
ENTREVISTA 2c-c.s.-Danae Ruiz

afios in ENTREVISTA 2¢-c.s.-Danae
Ruiz

‘ =)2:11 63, La empresa tiene mas de 25

hd

=1:4 176, un equipo competente in
ENTREVISTAlc-c.s.-Danae Ruiz

4.2.1.2 Anadlisis de la subcategoria seguridad
La subcategoria seguridad se sostuvo de los indicadores confianza y capacidad de
respuesta, siendo estos indicadores muy importantes. Con respecto a confianza, los

entrevistados manifestaron que todos los trabajadores de la empresa reciben instrucciones
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antes de salir y atender al cliente, pero a pesar que su supervisor cumple con instruirlos, los

trabajadores indicaron que seria mejor que los capaciten de manera mas constante.

Por otro lado, respecto de capacidad de respuesta, se dedujo que el personal estaria
convencido de que conocen su trabajo, en tanto se puede observar que los trabajadores
dependen de que el supervisor les dé la instruccidn respectiva cada vez que deban procesar
una atencion al cliente con calidad, por lo que es necesario que exista mayor

retroalimentacion para reforzar ambos indicadores.

Figura 7

Analisis cualitativo de la subcategoria Seguridad

ENTREVISTATc-c.s.-Danae Ruiz

[

C.1.2.1. Confianza

‘ 1:2 171, dar instruccién. in

3:5 1 80, y completamente

<> Seguridad
convencido de que conocen su 3:4 1 80, el personal esta capacitado

trabajo in ENTREVISTA 3-c.s.-Danae |[&————* CIRRA(CRER R Rk G °—" in ENTREVISTA 3-c.s.-Danae Ruiz

Ruiz I

| ='1:3 176, el personal al ingresar a J

laborar se prepara en la empresa. in
ENTREVISTAlc-c.s.-Danae Ruiz

4.2.1.3 Andlisis de la subcategoria empatia
La subcategoria empatia se sostuvo de los indicadores dedicacién y atencion, siendo
estos indicadores muy importantes para medir el nivel de empatia que existe al interior de la

compafiia lo cual se reflejara en la calidad de servicio que presta al cliente.
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En ese sentido, el indicador dedicacion reflejé la intencion de la empresa en que sus
trabajadores puedan interactuar capacitadamente con los clientes dependiendo del tipo de
proyecto que van a atender, en tanto el dia a dia merece una induccion, lo cual contrasta con

los trabajadores cuyas encuestas indicaron que requieren de capacitacion especializada.

Por otro lado, la atencion reflejo las fortalezas de la empresa al aplicar la rapidez y
puntualidad e innovacion en la entrega de trabajos, basados en la disposicion de los

empleados en ayudar a los clientes.

Figura 8

Analisis cualitativo de la subcategoria Empatia

e la of
in ENTREVISTA

ar 3:5 180, y completamente
convencido de que conocen su
trabajo in ENTREVISTA 3-c.s.-Danae
Ruiz

| 2:8 179, Los empleados reciben una
#|  induccién cada dia in ENTREVISTA
l 2c-cs.-Danae Ruiz

4.2.1.4 Andlisis de la subcategoria responsabilidad
La subcategoria responsabilidad estuvo compuesta de los indicadores atencion

personalizada, asi como de interés en el cliente siendo estos indicadores muy importantes.
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Con respecto, atencion personalizada, si bien la gerencia indico que el personal esta
capacitado para cumplir con ciertas especificaciones tratando de dar buena impresion a los
clientes, el personal manifestd que la atencidn personalizada no siempre es efectiva, toda vez
gue no necesariamente cumplen con las capacitaciones debido a su ocupacion directa en los
proyectos, lo cual lo convierte en un factor critico para la calidad de servicio que se espera

entregar a la clientela.

En tanto, el interés en el cliente reflejo la posicidn de los entrevistados en enfocarse
en que los clientes salgan satisfechos de acuerdo a lo capacitados que estén los empleados,

reflejando que la empresa en su conjunto se preocupa de cuidar los intereses de sus clientes.

Figura 9

Analisis cualitativo de la subcategoria Responsabilidad

3:10 191, se recibe capacitacion por
medio del Colegio de Ingenie - de capacitaciér
Pert, t...in ENTREVISTA 3-c.5.-Danae eses. in ENTREVISTATc-c.s.-Danae
Ruiz

sea por medio del.
3-cs.-Danae Ruiz

2:2 1 63, brinda servicios a nivel
|

nacional e in
ENTREVISTA 2¢-c.s.-Danae Ruiz

2:5 169, se trata de darles los valores

ENTREVISTA 2¢c-c.s.-Danae Ruiz

3:6 1 80, capaces de brindar el
servi edi

edianas y
grar ENTREVISTA
3-cs.-Danae Ruiz
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4.2.1.5 Anadlisis de la subcategoria fiabilidad

La subcategoria fiabilidad se sostuvo de los indicadores eficacia y respeto, siendo
estos indicadores muy importantes.

Con respecto a eficacia, los entrevistados manifestaron que plantean buenos canales
de comunicacion como la pagina web, la cual sugieren mejorar ya que con ella se contactan
por internet con los clientes y sus proyectos. Sin embargo, bajo la perspectiva del indicador
respeto, se pudo apreciar que la empresa no hace el esfuerzo suficiente para contactarse con
el cliente, toda vez que no utilizan call centers o contact centers, ni invierten mucho en
publicidad, tornandose un factor al cual la empresa deberd tomar atencién en beneficio de la

calidad de servicio que desea brindar.

Figura 10

Analisis cualitativo de la subcategoria Fiabilidad

=12:3 163, cumplir con ciertas
especificaciones y creando un buen
impacto en el c... in ENTREVISTA 2c-
c.s.-Danae Ruiz

-~

=/2:4169, la rapidez, puntualidad, =12:7 175, generando puntualidad y
garantia y la innovacién para poder garantia al contratar el servicio,
obtener u... in ENTREVISTA 2¢-c.s.- siendo basi... in ENTREVISTA 2¢-c.s.-
Danae Ruiz Danae Ruiz

=)1:11 1 98, La empresa utiliza como =)3:111 96, Uno de los canales es que

canales de comunicacion el internet, €151, Eficacia ] la empresa cuenta con una pagina
la pagina... in ENTREVISTATc-c.s.- ¢ . S ¢ ) web, redes... in ENTREVISTA 3-c.s.-
=12:11 191, no invierte mucho en lo

Danae Ruiz
I Fiabilidad
que es publicidad ni en contactos

i [ — .1.5.2. Resp N
directos ni... in ENTREVISTA 2c-c.s.- I C152.R ‘

Danae Ruiz I

=12:6 175, cuenta con un buen clima ’

Danae Ruiz

=)1:10 1 98, No se estila llamar a los
clientes ni visitarlos. in
ENTREVISTA1c-c.s.-Danae Ruiz

laboral in ENTREVISTA 2¢-c.s.-Danae
Ruiz
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Figura 11

Analisis mixto de la categoria Calidad de servicio

— —— )2:9 179, para atender los trabajos
C11.2. Informackén y atencion al | dentro y fuera de la oficina para
cliente | legar al... in ENTREVISTA 2¢-c5.-

Danae Ruiz

1.4 176, un equipo competente in
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211163, La empresa tiene més de 25 w/'/"; 75, 1a empresa conoce muy blen
el rubro de mecanica de suelos, el
gerente... in ENTREVISTA 3-c.s.-
Danae Ruiz

00t in ENTREVISTA 2c:¢-Daniee 2:21163, brinda servicios a nivel

3:3 175, experiencia que trata de
desplegar al resto del personal de
ingenieros... in ENTREVISTA 3-c.s.-
Danase Ruiz

Rutz nacional e internacional. in
2¢-c:5.-Danae Ruiz

2:41 69, la rapidez. puntualidad,

I €15, Fiabilidad
garantia y la innovacién para poder
5 obtener u... in ENTREVISTA 2¢-cs.-
1:6 1 82, Las fortalezas son contar I C.1. Elementos tangibles Dias s

31170, personal capacitado que se ¢on conocimientos de ingenieria
enfoca en que el cliente salga otorgados po....in
satisfecho,... in ENTREVISTA 3-cs.- 3-Danse Rukz 27175, d y
Danae Ruiz B TR . garantia al contratar el servicio, 112 176 - 77, preparado para brindar
2 siendo bisi... in ENTREVISTA 2¢-cs.- el servicio en el campo de la
/ 5 €13, Empatia Danae Ruiz ingenieria civil. in ENTREVISTATC-c.5.
Danae Ruiz

3112170, La empresa con un equipo
< de personal capacitado que se
E11 Confianza empresarial |o——————————>|  cnfoca en que e... in ENTREVISTA 3-

[ “C1s) Hicadia | c5.-Danae Ruiz

c1s2. M‘

l C14.2. Interés en el cuml

2:6 175, cuenta con un buen chima
laboral in ENTREVISTA 2¢-c.s.-Danae
Ruiz

5)3:111 96, Uno de los canales es que
1:7 1 87, Los empleados se califican B ervprech cents con U0 phgine

T ) i s st ;eb. le::n . in ENTREVISTA 3-cs.
l A el clien... in ENTREVISTATc-c.5.- nes D

- Danae Ruiz
3 \‘ 1119 98, La empresa utiliza como

11171, se prepara a los trabajadores canales de comunicacion el internet,
sobre diversos puntos in Ia pégina... in € s~
ENTREVISTAlc-c.5.-Danae Ruiz a0 Danae Ruiz

1:5 1 76, brindar el servicio en el
campo de la ingenieria civil. in
ENTREVISTAle-c5.-Danse Ruiz

A

2:5 169, se trata de darles los valores
que buscan para fidelizarlos. in
ENTREVISTA 2¢-c.s.-Danae Ruiz

2:10 1 86, siempre que su ocupacion
en los proyectos asi lo permitan. in
2c-c.5.-Danae Ruiz

on al cliente

19 1 94, 5i las obras demandan més l o= e hodd oo
13:6 180, capaces de brindar el tiempo, estas se pueden extender
servicio a pequefias, medianas y hasta 6 mes... in ENTREVISTAlc-c.-
grandes empresas... in ENTREVISTA Danae Ruiz
3-cs.-Danae Ruiz

3101 91, se recibe capacitacién por
medio del Colegio de Ingenieros del
Perd, .. in 3.cs.-Danae
Ruiz

l7 CIA1. Atencidn

1:3 176, el personal al ingresar a
laborar se prepara en la empresa. in
ENTREVISTATc-c.5.-Danae Ruiz

¥)3:4 180, el personal ests capacitado
in ENTREVISTA 3-c.5.-Danae Ruiz

381 85- 86, los empleados estin

eapacitados para actuar de manera
adecuada cumplie... in ENTREVISTA
3-c.5.-Danae Ruiz

#1110 1 98, No se estila Hamar a los.
clientes ni visitarlos. in
ENTREVISTAIc-c5.-Danae Ruiz

2:8 179, Los empleados reciben una
induccidn cada dia in ENTREVISTA
2¢-c.s.-Danae Ruiz

12111 91, no invierte mucho en lo
que es publicidad i en contactos
directos ni... in ENTREVISTA 2c-cs.-
Danae Ruiz

18194, Los empleados pasan por

periodos de capacitacién de 3

2:3 163, cumplir con clertas meses. in ENTREVISTAc-c.5.-Danse

especificaciones y creando un buen Rulz

impacto en el c... in ENTREVISTA 2¢-

s-Danse Ruie 37 185, los empleados se enfocan
de acuerdo al tipo de proyecto que

39191, Los empleados estin
constantemente capacitindose, ya
sea por medio del... in ENTREVISTA
3-cs.-Danae Ruiz

3:5 180, y completamente

convencido de que conocen su
trabajo in ENTREVISTA 3-c5.-Danae jsnavten. \n E(TRRVISIA 3:c.:
Ruiz

Danae Ruiz

Fuente: Elaboracién propia.

4.3 Diagnéstico
Como se puede apreciar, la categoria calidad de servicio se compone de las

subcategorias: elementos tangibles, seguridad, empatia, responsabilidad y fiabilidad.

Es por ello que, una vez realizadas las encuestas, las preguntas generaron respuestas
gue ayudaron a interpretar cada una de estas subcategorias. En ese sentido la calidad de
servicio reflejo en su subcategoria elementos tangibles alarmas importantes al existir cierta
tendencia a la obsolescencia de los equipos 0 que no necesariamente son los requeridos para
brindar la calidad de servicio a los clientes, ya que se percibe que los equipos con los que

cuenta la empresa no son modernos, lo cual sumado a que las instalaciones fisicas no son las
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apropiadas para desarrollar los servicios al cliente, y que por lo general la presentacion de
los empleados no es la adecuada para sus quehaceres diarios, obligan a plantear alternativas
de solucion para mejorar la calidad de servicio sobre estos factores, o subcategorias, toda
vez que, inclusive, los materiales asociados al servicio del cliente (como folletos, catalogos
o informativos) no son atractivos ni faciles de entender, por lo que es necesario que la
empresa se enfoque en su mejora integral.

Ademas de ello, en la subcategoria seguridad se ha podido verificar, de acuerdo a sus
indicadores, que los mismos empleados sienten que deben hacerse los ajustes pertinentes
para mejorar el nivel regular y bajo de la subcategoria respecto de la capacitacion que reciben
como factor importante para la calidad de servicio que prestan al cliente, con lo cual, ademas,
sugirieron no depender tanto de que el supervisor les dé la instruccion respectiva cada vez
que deban procesar una atencion al cliente, sino que exista mayor retroalimentacion para
reforzar la calidad de servicio deseada. Es por ello que, desde la perspectiva del cliente, éstos
perciben la falta de capacidad de dichos empleados, por lo que la empresa debera tomar
medidas correctivas pertinentes.

Asimismo, la subcategoria empatia sostuvo, segun sus indicadores, que la intencion
de la empresa de que sus trabajadores interactien de manera capaz con los clientes segun el
tipo de proyecto que van a atender, vaya de la mano con la capacitacion especializada que
los trabajadores indican que requieren, reflejando, sin embargo, las fortalezas de la empresa
al aplicar la atencion y dedicacion e innovacién en la entrega de trabajos, basados en la
disposicion de los empleados en ayudar a los clientes. Por otro lado, la subcategoria
responsabilidad determina que si bien la gerencia indic6 que el personal esta capacitado para
cumplir con ciertas especificaciones tratando de dar buena impresion a los clientes, el
personal manifestd que la atencion personalizada no siempre es efectiva, pues no

necesariamente cumplen con las capacitaciones debido a su ocupacion directa en los
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proyectos, lo cual puede afectar la disposicién del personal en enfocarse en que los clientes
salgan satisfechos de acuerdo a lo capacitados que estén, a fin de cuidar la calidad de servicio
con que se atiende a los clientes, éstos ultimos que, a la vez, también perciben dicha falta de
capacidades.

Finalmente, la subcategoria fiabilidad evidencié que existe un buen canal de
comunicacion como lo es la pagina web de la empresa, con la cual se contactan por internet
con los clientes y sus proyectos. Sin embargo, esta subcategoria también ha hecho notar que
la empresa no hizo el esfuerzo suficiente para contactarse con el cliente al no utilizar el
teléfono o call centers o contact centers para un contacto directo con él, ni se invierte en
publicidad, incluyendo la mejora de la pagina web, tornandose un factor al cual la empresa
deberd tomar atencion en beneficio de la calidad de servicio que desea brindar.

Cabe resaltar que las herramientas utilizadas en la investigacion, permitieron
evidenciar la subcategoria emergente satisfaccion del cliente, la misma que utiliza como
indicador la confianza empresarial, que encuentra su definicion en la participacion de un
equipo de personal capacitado y preparado para brindar el servicio en el campo de la
ingenieria civil para llegar al cliente de acuerdo a lo que solicite.

De acuerdo a todo lo anterior, Gronroos afirmd cuan importante es el cliente,
permitiendo comprender el disefio del servicio y el proceso de esta, generando un buen
servicio. Sin embargo, Parasuraman propuso las brechas en la calidad. Como punto principal
indicando que deben enfocarse en las estrategias y procesos de la organizacion. Asi, poder
tomar medidas preventivas para controlar el efecto de la decision final, lo cual va ayudar a
prevenir respecto a la calidad de servicio como puntos claves por influencia del personal y
del cliente.

Por otro lado, se pudo sefialar a la teoria clasica de la administracion, que bajo la

perspectiva de la calidad de servicio, se enfocd en ayudar a que los trabajadores se
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comprometan a entender como forman y son parte de una sola organizacion, lo cual puede
mejorar su estructura organizacional, tomando como meta final el logro del objetivo trazado.
Segun Henry Fayol, el pionero de la doctrina administrativa, al establecer un paradigma en
el &mbito de los procedimientos y funciones administrativas, se da un giro en la
organizacion. Desde su punto de vista funcionalista, afirmé que la funcion bésica de la
gestion administrativa es seleccionar los objetivos adecuados, para orientar a la organizacion
hacia el logro de sus metas, por lo cual definid la gestion administrativa como un proceso
que necesita realizar una serie de funciones.

En consecuencia, el analisis mixto realizado y las teorias aplicadas, fueron de utilidad
porque permitieron comprender que la organizacion estd compuesta por un equipo, que
contiene metas y objetivos a alcanzar, los cuales deben aplicarse en cada proceso
administrativo. A su vez, va a permitir que el cliente evalGe de manera continua la eficiencia
y eficacia de la organizacion y, al mismo tiempo, generar en ella una mejora en la calidad

del servicio.

4.4 ldentificacion de los factores de mayor relevancia
Luego de haber realizado la encuesta al personal, se consideraron preguntas criticas a

las siguientes:

Pregunta namero 1: ¢;los equipos con los que cuenta la organizacion son modernos?,
determinandose segun el analisis de Pareto un 7.57% de punto critico en base al 20%;
obteniéndose como resultado que los equipos con los que cuenta la organizacion no son
modernos. Por lo tanto, es necesario adquirir equipos modernos, para asi facilitar el trabajo

de los empleados y brindar una mejor calidad de servicio.

Pregunta numero 15: ¢la empresa cuenta con empleados que brindan atencidn

personalizada al cliente?, es la segunda pregunta critica con 7.41% en base al 20%. En este
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punto se obtiene como resultado que, peligrosamente para la calidad de servicio de toda

empresa, los empleados no llegaron a brindar una atencion personalizada como debiera ser

a los clientes, por lo que se tienen que verificar y puntualizar las verdaderas necesidades que

los clientes requieren.

Tabla 10

Pareto enfocado en el personal de la categoria Calidad de servicio

items Puntaje %  Acumulativo %
1. ¢Los equipos con los que cuenta la empresa son 48 757% 7.57% 20.00%
modernos?
15. ¢La empresa cuenta con empleados que brindan 47 7.41% 14.98% 20%
atencion personalizada al cliente?
5. ¢Los horarios de actividades de la empresa son los 41 6.47% 21.45% 20%
adecuados?
12. ;Los empleados de la empresa se muestran 41 6.47% 27.92% 20%
dispuestos a ayudar a los clientes?
20. ¢ Toda la empresa desempefia el servicio de 36 5.68% 33.60% 20%
manera correcta desde la primera vez?
13. ¢ Los empleados muestran estar ocupados, pero no 34  5.36% 38.96% 20%
dejan de atender inmediatamente al cliente?
4. i Los materiales asociados al servicio del cliente 33 521% 44.16% 20%
(como folletos, catalogos o informativos) son
atractivos y féciles de entender?
3. ¢La presentacion de los empleados de la empresa 33 521% 49.37% 20%
es buena?
18. Cuando la empresa promete hacer algo en un 30 4.73% 54.10% 20%
tiempo determinado, ¢lo cumple?
17. ¢Los empleados de la empresa entienden las 29  457% 58.68% 20%
necesidades especificas de sus clientes?
7. ¢El comportamiento de los empleados le inspira 27  4.26% 67.35% 20%
confianza al cliente?
6. ¢Existen facilidades para recibir y atender 26  4.10% 71.45% 20%
adecuadamente a los clientes, como estacionamientos,
hall de espera, entre otros?
19. Cuando un cliente tiene un problema, ¢la empresa 24 3.79% 75.24% 20%
muestra interés inmediato para resolverlo?
8. ¢Al realizar transacciones con la empresa el cliente 24 3.79% 79.02% 20%
se siente seguro?
14. ;La empresa brinda una atencion individual a 24 3.79% 82.81% 20%
cada cliente?
10. ¢ Los empleados cuentan con el conocimiento 23 3.63% 86.44% 20%

suficiente para responder las consultas de los
clientes?
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21. ¢La empresa brinda sus servicios al cliente en la 22 347% 89.91% 20%
oportunidad en que promete hacerlo?

16. ;La empresa en su conjunto se preocupa de cuidar 22 3.47% 93.38% 20%
los intereses de sus clientes?

2. ¢Las instalaciones fisicas de la empresa permiten a 21 3.31% 96.69% 20%
los empleados desarrollar los servicios al cliente?

22. ¢La empresa mantiene informados a sus clientes 21 3.31% 100.00% 20%

sobre cuando y cdmo se brindaran los servicios?
9. ¢Los empleados de la empresa tratan a los clientes
siempre con cortesia? 21 3.31% 103.31% 20%

Figura 12

Pareto enfocado en el personal de la categoria Calidad de servicio
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Luego de haber realizado la encuesta a los clientes, se consideraron preguntas criticas
al nimero 5: ¢esta conforme con los horarios de actividades de la empresa? Se determind,
que bajo el anélisis de Pareto un 8.69% es un punto critico en base al 20%, obteniéndose
como resultado que los horarios de actividades con los que cuenta la organizacion no son los
adecuados, por lo tanto, es necesario para la empresa enfocarse en los tiempos para que ésta

pueda facilitar el trabajo a su personal para asi brindar un buen servicio al cliente. La
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siguiente pregunta critica, con 7.32%, es la pregunta 1: ;usted aprecia que la empresa cuenta
con equipos modernos?; en este punto se obtuvo como resultado que la empresa no cuenta
con equipos modernos. Por lo tanto, se tienen que puntualizar las necesidades que los clientes
requieren respecto de los equipos que la empresa utiliza para darles atencion con una buena

calidad de servicio.

Tabla 11

Pareto enfocado en el cliente de la categoria en estudio

items Puntaje %  Acumulativo %
I5. (Esta co;rforme con los horarios de actividades de 57 8.69% 8.69% 20%
a empresa’
1. ¢Usted aprecia que la empresa cuenta con equipos 48  7.32% 16.01% 20%
modernos?
12. ;Los empleados de la empresa se muestran 42 6.40% 22.41% 20%
siempre dispuestos a ayudarlo?
2. ;Considera que las instalaciones fisicas de la 41  6.25% 28.66% 20%
empresa permiten desarrollar los servicios adecuados
al cliente?
10. En su opinidn, ¢los empleados cuentan con el 41  6.25% 34.91% 20%
conocimiento suficiente para responder las consultas?
15. ;Ha notado que existan empleados que puedan 36 5.49% 40.40% 20%
brindarle una atencidn personalizada?
19. Cuando usted tiene un problema, ¢la empresa 34  518% 45.58% 20%
muestra interés inmediato para resolverlo?
17. Ante una necesidad de servicio, ¢la empresa 33 5.03% 50.61% 20%
entiende sus necesidades especificas?
21. ¢;Ha recibido los servicios de la empresa en la 33 5.03% 55.64% 20%
oportunidad en que esta lo prometi6?
8. ¢ Se siente seguro al realizar transacciones con la 29  4.42% 60.06% 20%
empresa?
22. ;La empresa le informa adecuadamente cuando y 28  4.27% 64.33% 20%
cémo le brindaran los servicios?
18. Cuando la empresa le promete hacer algo en un 27  4.12% 68.45% 20%
tiempo determinado, ¢lo cumple?
16. Siente usted, ¢que la empresa en su conjunto se 26 3.96% 72.41% 20%
preocupa de cuidar sus intereses?
6. ¢Cuando usted se acerca a la empresa, tiene 24 3.66% 76.07% 20%

facilidades para su atencién, como estacionamientos,

hall de espera, entre otros?

9. ¢Cuando usted interactta con los empleados de la 24 3.66% 79.73% 20%
empresa recibe un trato cortés?
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20. Cuando ha solicitado un servicio a la empresa, ¢lo
ha recibido de manera correcta desde la primera vez?
4. ;Considera gue los materiales que proporciona la
empresa (como folletos, catdlogos o informativos)
son atractivos y féciles de entender?

7. ¢El comportamiento de los empleados le inspira
confianza?

13. Ha notado usted, ¢que los empleados aun cuando
estan ocupados, muestran interés en atenderlo
inmediatamente?

3. Para usted, ¢la presentacion de los empleados de la
empresa es buena?

11. ;Los empleados le brindan el servicio con
prontitud y esmero?

14. ;La empresa le brinda una atencion
individualizada?
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Se determina que, del total de participantes, 80 encuestados, 37 de ellos (46,3%)

presentan un nivel bajo, 24 encuestados (30%) estan en el nivel regular y sélo 19 encuestados

(23,8%) se encontraron en el nivel alto con respecto a la subcategoria elementos tangibles,

perteneciente a la categoria calidad de servicio, lo cual confirma la necesidad de los ajustes

pertinentes en los factores analizados que demuestran una baja consideracion sobre los

equipos y materiales que necesitan mejorarse en una empresa constructora de ingenieria civil

en Tarapoto y Yurimaguas, 2021.
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Tabla 12

Subcategoria Elementos tangibles, enfocado en el personal

Niveles de evaluacion Frecuencias (f) Porcentajes (%)

Bajo 37 46,3

Regular 24 30,0

Alto 19 23,8

Total 80 100,0
Figura 14

Subcategoria Elementos tangibles — Enfocado en el personal

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Subcategoria Elementos Tangibles

Notese la predominancia del nivel bajo (46,3%) de la subcategoria en estudio.

Se determina que del total de participantes, 80 encuestados, 26 de ellos (32,5%)
presentaron un nivel bajo, 38 encuestados (47,5%) estuvieron en el nivel regular y sélo 16
encuestados (20,0%) se encontraron en el nivel alto con respecto a la subcategoria
responsabilidad, perteneciente a la categoria calidad de servicio, lo cual confirma que a pesar

de los esfuerzos de la empresa por capacitar a su personal, los clientes sienten que deben
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hacerse los ajustes pertinentes para mejorar el nivel regular y bajo de la subcategoria como

factor importante para la calidad de servicio analizada en una empresa constructora de

ingenieria civil en Tarapoto y Yurimaguas, 2021.

Tabla 13

Subcategoria Responsabilidad, enfocado en el cliente

Niveles de evaluacion Frecuencias (f) Porcentajes (%0)

Bajo 26 32,5

Regular 38 47,5

Alto 16 20,0

Total 80 100,0
Figura 15

Subcategoria Responsabilidad — Enfocado en el cliente

Porcentaje

Eajo Regular Alto

Subcategoria Responsabilidad

Notese la predominancia del nivel regular (47,5%) de la subcategoria en estudio.

Se determina que del total de participantes, 80 encuestados, 38 de ellos (47,5%)

presentaron un nivel bajo, 30 encuestados (37,5%) estuvieron en el nivel regular y sélo 12

encuestados (15,0%) se encontraron en el nivel alto con respecto a la subcategoria elementos
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tangibles enfocado en el cliente, perteneciente a la categoria calidad de servicio, lo cual
confirma que a pesar de los esfuerzos de la empresa por capacitar a su personal, los clientes
sienten que deben hacerse los ajustes pertinentes para mejorar respecto a la atencion como
factor importante para la calidad de servicio analizada en una empresa constructora de

ingenieria civil en Tarapoto y Yurimaguas, 2021.

Tabla 14

Subcategoria Elementos tangibles, enfocado en el cliente

Niveles de evaluacion Frecuencias (f) Porcentajes (%)
Bajo 38 47,5
Regular 30 37,5
Alto 12 15,0
Total 80 100,0

Figura 16

Subcategoria Elementos tangibles — Enfocado en el cliente

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Subcategoria Elementos Tangibles-Clientes

Notese la predominancia del nivel regular (51,3%) de la subcategoria en estudio.

4.5 Propuesta

4.5.1 Priorizacion de los problemas
Bajo el analisis efectuado, se ha podido determinar una priorizacion segun lo siguiente:
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1. Deficiencia en los controles y procesos de la calidad en el servicio de ingenieria
civil.

2. Falta de personal con actitudes y aptitudes para atencion al cliente.

3. Falta de una gestion eficiente y eficaz del personal de atencion al cliente a través del

personal, de la mano con la carencia de canales de comunicacion acordes al mercado.

4.5.2 Consolidacion del problema
Segun el diagnostico efectuado, se detectd, en efecto, carencia de actitudes y

aptitudes del personal para una eficiente atencién al cliente, que sumado a una ineficiente
gestion del personal y sin canales de comunicacion apropiados, determiné que, el problema
identificado como propuesta es la necesidad de mejoras con un plan de accién orientado a el
control y mejora en los procesos en servicio de ingenieria civil, a las mejoras del personal
con capacitacion y mejores equipos alineados a la mision y vision de la compafiia, de la
mano con fechas y compromisos establecidos para fortalecer, de manera efectiva, a los
profesionales de la empresa y mantener asi un equipo competente de servicio al cliente.

Asimismo, se pudo identificar que la falta de una comunicacion continua con los
clientes, conllevando a que la propuesta fortalezca tanto a los colaboradores como al
personal supervisor y gerencial. La referida comunicacién incluyé la mejora de canales
fisicos, impresos y digitales a nivel corporativo. Asimismo, la capacitacion, en general, se
hace necesaria para realizar las funciones de manera debida, eliminando la ausencia de una
estrategia que afecta hoy la calidad de servicio.

Ante ello se hizo necesario la necesidad inmediata de implementar un plan de accion
para la mejora de la calidad de servicio al cliente, efectuando el control y mejora de los
procesos en el servicio de ingenieria civil, con la capacitacion del personal y la participacion

y mayor interaccion con el equipo de trabajo por parte de la gerencia, lo que permitira lograr
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optimizar la calidad de servicio y elevar la productividad y mejores contratos para la empresa

de construccion civil en Tarapoto y Yurimaguas.

4.5.3 Categoria solucién
En la presente investigacion se determind la categoria solucion, enfocados en los

problemas prioritarios, interpretados mediante el Excel, Pareto y Atlas ti. Obteniéndose
como solucion, el plan de accion para la mejora de la calidad de servicio. De la informacion
obtenida en la presente investigacion, para que un plan sea efectivo se debe orientar con
principios de calidad, mas auin si lo que se quiere mejorar es la calidad de servicio de la
empresa constructora de ingenieria civil del presente trabajo.

En efecto, la norma de calidad 1SO 9001, hizo énfasis en cuan importante es la mejora
continua frente a la existencia de demanda del cliente y a su exigencia de obtener una buena
calidad en los productos y/o servicios que la empresa brinde, de la mano con la implantacion
de mejoras en sus canales fisicos, impresos y digitales de acceso al cliente, lo cual, va a
permitir identificar oportunidades, generando factores de éxito en la empresa Yanez &
Yanez (citado por Proafio, Gisbert, & Pérez, 2017).

En consecuencia, la empresa se debié enfocar en gestionar su administracién de
manera eficiente, basada en normas que respondan al manejo organizado de la calidad. Pérez
(citado por Pincay & Parra, 2020). Asi, se debe gestionar siempre con calidad, independiente
del tamafio de la organizacion, centrandose también en el control de procesos, generando el

cumplimiento de las metas trazadas por Alayo (citado por Pincay & Parra, 2020).

4.5.4 Objetivo general de la propuesta
Efectuar acciones para mejorar la calidad de servicio en una empresa constructora de

ingenieria civil en Tarapoto y Yurimaguas, 2021.

86



4.5.5 Impacto de la propuesta
El despliegue de un plan de accion de mejora de la calidad de servicio, como

propuesta de la investigadora, se debid al interés suscitado por los antecedentes importantes
y data mencionados en el diario Gestion, en donde en base al Global Research Marketing,
se hizo una comparacion de los aspectos relevantes en el servicio, comparandose desde el
afio 2017 hasta el 2019, bajo lo cual se definid, como punto primordial, el conocimiento del
servicio por parte del personal, la atencion prestada y el interés prestado por este mismo en
favor del cliente y en representacion puntual de las empresas constructoras (Diario Gestion,
2019).

Motivo de lo anterior, se considero pertinente llevar a cabo la investigacion respecto
a la calidad de servicio y sus factores de mayor incidencia, haciendo énfasis, en este caso,
en el sector ingenieria en la region San Martin y Loreto, a fin de obtener la posibilidad de
sugerir generar mejoras en los procesos de calidad de servicio y en mejor atencion a los
clientes de la empresa, incrementando la rentabilidad de la misma y diferenciandose de las

demas por la calidad en sus procesos internos de cara al cliente.

4.5.6 Direccionalidad de la propuesta
Cuadro 1

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivo Actividades Cronograma PregtL:)pue KPI Entregable
Objetivo 1. Actividades 1 Ingreso | Cumplir con el
Control de Elaborar un plan | Inicio:24/08/21 | S/. control de calidad. | Plan de calidad y
calidad y de calidad civil | Fin:31/08/21 cuadro de
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mejora en los | Capacitar sobre Egresos | Ratio de inspecciones en
procesos el plan de calidad | Inicio:01/09/21 |S/.8,500 |cumplimiento de servicios de
en servicios de Fin:06/09/21 control de la ingenieria civil.
ingenieria civil calidad= Clientes
satisfechos/ N total | Capacitacion sobre
de clientes atendidos | el plan de calidad de
ingenieria civil.
Disefiar y aplicar | Inicio:24/08/21 Contar con clientes | Resultados de la
la encuesta de Fin:31/08/21 satisfechos. encuesta de
satisfaccion al medicion de
cliente. Ratio de clientes satisfaccion al
Evaluar satisfechos= % de | cliente.
resultados por clientes satisfechos/
colaborador, de | Inicio:01/09/21 N total de clientes
la encuesta del Fin:06/09/21 encuestados Manual de gestion
servicio al del personal de
cliente, realizada. satisfaccion al
cliente.
Obijetivo 2. Actividades 2 Ingreso | Contar con personal
Contar con Elaborar el perfil S/. capacitado parala | Documento “perfil
personal con | del personal que | Inicio:01/07/21 |Egresos |atencion al cliente. | de personal de
actitudes y brindara la Fin:09/07/21 S/.11, atencion al cliente”.
aptitudes para | atencion al 174.00 Ratio de mejora de
brindar cliente. las actitudes y
atencion al Elaborar aptitudes del
cliente documentos de personal de atencion | Manual de
gestion MOF, Inicio:10/07/21 al cliente= N de Organizacion y
RIT para Fin:24/07/21 quejas de los Funciones del
personal de clientes por personal de atencion
atencion al atencion/ N total de | al cliente.
cliente. personal de atencidn
al cliente
Evaluar el
personal que Inicio:16/07/21 Reglamento Interno
brinda la Fin:23/07/21 de Trabajo.
atencion al
cliente.

Seleccionar al
personal que
brindara atencion
al cliente.

Inicio:24/07/21
Fin:30/07/21

Resultados de la
cantidad de personal
evaluado y personal
seleccionado.

Capacitar en
técnicas de

Inicio:01/08/21
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servicio al
cliente, al
personal
seleccionado.

Aplicar el
proceso de
induccion a la
empresa, al
personal
seleccionado

Fin:12/08/21

Inicio:13/08/21
Fin:16/08/21

Resultados de la
capacitacion de
personal de atencién
al cliente.

Plan de induccién de
atencion al cliente.

Objetivo 3.
Brindar una
eficiente y
eficaz
atencion al
cliente a
través del
personal,
implementand
0 canales de
comunicacion
acordes al
mercado.

Actividades 3
Implementar Inicio:17/08/21 |Ingreso | Contar con un Cuadro con
objetivos de Fin:28/08/21 S/. programa de gestion | objetivos para la
satisfaccion al Egresos | del personal de satisfaccion al
cliente. S/. atencion al cliente. | cliente.
16,600.00

Ratio de efectividad

de la atencion al

cliente= N de

clientes satisfechos/

N total de clientes

atendidos
Establecer Cuadro de
motivadores para | Inicio:31/08/21 motivadores y
el personal. Fin:04/09/21 recompensa para el

personal.

Seleccionar Inicio:17/07/21 Implementar canales | Disefio de canales
canales de Fin:30/07/21 de comunicacién de | fisicos, digitales e

comunicacion
fisicos, digitales,
acondicionamien
to de los medios
de atencién al
cliente.

acceso al cliente.

Ratio de mejora de
canales de servicio
al cliente= N de
canales de
comunicacion
seleccionados/ Total
de canales de
comunicacion a
implementar

infraestructura
mejorada para
atencion al cliente.

Establecer
protocolo de
atencion al
cliente, por cada
canal
implementado.

Inicio:31/08/21
Fin:06/09/21

Protocolo de
atencion al cliente.

Implementar
canales de
comunicacion
digitales para

Inicio:07/09/21
Fin:01/09/21

Website y medios
digitales interactivos
en servicio al
cliente.
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brindar
informacién al
cliente.

4.5.7 Entregable 1
En este primer entregable se est4 poniendo énfasis a todo lo relacionado con el

control y mejora de los procesos de calidad en servicio de ingenieria civil. De tal modo que,
se consideran los siguientes entregables:

Documento “Plan de calidad”, el cual contiene: a) objetivo; b) alcance; ¢) politica de
calidad; d) referencias, como: abreviaciones, codigos y normas, definiciones civiles; e)
organizacién, como: organigrama, funciones y responsabilidades; f) sistema de gestion de
calidad del proyecto; g) control de calidad de obras civiles; h) anexo, como: cuadro de puntos
de inspeccién, mapas de proceso (ver anexo 1).

Resultados de la capacitacion de plan de calidad en ingenieria civil, conteniendo: a)
objetivos; b) competencias de la capacitacion; ¢) contenido; d) tema; e) aspectos del plan de
calidad en ingenieria civil; f) pasos para desarrollar la gestion de calidad en ingenieria civil;
g); y h) diploma de la capacitacion (ver anexo 2).

Resultados de la encuesta de medicidn de satisfaccion al cliente, conteniendo: a) encuesta

de satisfaccion al cliente, b) resultados de la encuesta (ver anexo 3).

4.5.8 Entregable 2
En este segundo entregable se esta considerando todo lo relacionado al personal

respecto a sus actitudes y aptitudes en atencion al cliente. Es asi que, se consideran los
siguientes entregables:

Documento “Perfil de Personal de Atencion al Cliente”, el cual contiene: a) puesto;
b) jefe inmediato; ¢) nimero de subordinados; d) funciones principales; €) requisitos

minimos, como: nivel educativo alcanzado, carrera / profesion, especificaciones, otros
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estudios de formacién profesional; f) experiencia laboral; g) conocimientos basicos; h)
remuneracion y j) condiciones (ver anexo 4).

Manual de Organizacion y Funciones del personal de atencion al cliente, que
contiene: a) funciones y responsabilidades del area de servicio al cliente, incluyendo
identificacion del cargo orgénico, funciones y responsabilidades, lineas de autoridad y
requisitos minimos del cargo: b) jefe de atencion al cliente; y ¢) asesor de atencién al cliente
(ver anexo 5).

Reglamento Interno de Trabajo, que esta conformado por: a) objeto del RIT; b)
finalidad; c) alcance; d) obligaciones de los colaboradores; y €) obligaciones de la empresa
(ver anexo 6).

Resultados de la cantidad de personal evaluado y personal seleccionado, con
ejemplos de: a) test de personalidad; b) dinamica de grupo; c¢) juego de roles; d) casos; e)
conductas de competencia; f) dindmica de control de estrés; g) test de entrenamiento con
ejercicios inteligencia verbal y linglistica, memoria y atencion, atencion y percepcion; y h)
conclusion (ver anexo 7).

Resultados de la capacitacion de personal de atencién al cliente, conteniendo: a)
objetivos; b) competencias de la capacitacion; ¢) contenido; d) tema; e) aspectos de servicio
al cliente; f) entrenamiento de actitud; g) pasos para la atencion al cliente; y h) diploma de
la capacitacion (ver anexo 8).

Plan de induccidn del personal de atencion al cliente, que contiene: a) bienvenida,
presentando historia, valores, mision y vision; b) politicas generales de la empresa; y ¢)

ubicacion del empleado en su puesto de trabajo (ver anexo 9).

4.5.9 Entregable 3
En este tercer entregable se estd poniendo énfasis a todo lo relacionado con brindar

una atencion eficiente y eficaz en atencion al cliente por parte del personal, implementando
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canales de comunicacion acordes al mercado. De tal modo que, se consideran los siguientes
entregables:

Cuadro con objetivos para la satisfaccion al cliente, que contiene: a) informacion
sobre personal que presta el servicio; b) objetivos; ¢) periodo; d) medicidn porcentual (ver
anexo 10).

Cuadro de motivadores y recompensa para el personal, con: a) objetivos; b)
remuneracion; c) reconocimiento; y d) recompensa (ver anexo 11).

Manual de gestion del personal de satisfaccion al cliente (ver anexo 13).

Disefio de canales fisicos e infraestructura mejorada para atencion al cliente (ver anexo
14).

Protocolo de atencion al cliente (ver anexo 15).

Website y medios digitales interactivos en servicio al cliente (ver anexo 16).

4.6 Discusion
La empresa de ingenieria civil, es una entidad dedicada al estudio de suelo, concreto,

construccion de carreteras y edificaciones. Se pudo deducir que existe una baja en el servicio,
reflejado en la atencion al cliente. Exponiendo como consecuencia, la deficiencia en el
control y proceso, la empresa no estd demostrando que esté realizando un seguimiento al
servicio en ingenieria civil, la falta de personal con actitudes y aptitudes para la atencion al
cliente, el colaborador no esta demostrando cumplir con el perfil del puesto, generando
insatisfaccion en el cliente, ademas la falta de una gestion eficiente y eficaz del personal de
atencion al cliente, generando inefectividad, y la carencia de canales de comunicacion que
brinda la empresa, el cual no cuenta con una debida implementacion, tanto fisico como

virtual, generando una baja en la calidad del servicio.
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Por lo cual, en este estudio de investigacion se plante6 como objetivo general
proponer un plan de accion para la mejora de la calidad de servicio para lograr incrementar
la satisfaccion de la empresa de ingenieria civil, de esta manera, se obtuvieron los objetivos
especificos analizar el estado de la calidad de servicio y exponer los factores que inciden en
esta. Desde la identificacion por medio del analisis mixto, los cuales se plasmaron en
diagnosticar y disefiar las propuestas.

Para desarrollar un plan de accion para la mejora de la calidad de servicio, se
implemento un plan de calidad en ingenieria civil, de la mano con el disefio de un programa
de seleccion y capacitacion de personal que brinde atencién al cliente, conllevando a la
implementacién de un programa de gestion del personal de atencién al cliente, asimismo, el
despliegue de los canales de comunicacion fisicos y digitales de acceso al cliente.
Concordando con la propuesta de Chien & Chi (2019), realizaron un analisis sobre la imagen
corporativa como mediadora de la calidad y de la satisfaccion del cliente, teniendo como
objetivo mejorar la satisfaccion del cliente mediante la imagen corporativa, quienes son los
involucrados en la atencién al cliente, este objetivo se relaciona con el primer punto. Por
otro lado, este no se relaciona en el punto en que menciona la imagen corporativa, debido a
que en el estudio se menciona como problema al personal con falta de actitudes y aptitudes
de atencidn hacia el cliente.

Asi, se ajusta con el trabajo de Hadidi, Assaf, Aluwfi & Akrawi (2017), quienes
realizaron un estudio sobre el impacto de la implementacion de la ISO 9001 con el objeto de
satisfaccion del cliente de los servicios de disefio de ingenieria, involucrando los factores de
la calidad como: confiabilidad, garantia, tangibilidad, empatia y capacidad de respuesta,
quienes conllevan a manejar la atencion al cliente de una mejor manera, haciendo inferencia

con el segundo punto, relacionado respecto a los medios para una gestion eficiente y
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evidenciando una concordancia a lo realizado respecto al rubro y las subcategorias del
estudio .

Para finalizar, se caracteriza con Lizarzaburu (2016), quien realiz6 una investigacion
sobre la calidad de la situacion internacional, teniendo como objeto la revision y el analisis
de la més importante norma en esta area: la 1ISO 9001, utilizando los origenes y la evolucion
de la palabra calidad, definida como una familia de estandares, tales como la estructura y sus
principios de base, para obtener una buena calidad en el servicio, esto hace énfasis en los
puntos mencionados anteriormente, respecto a la estructura de procesos para la obtencion de
la calidad, sin embargo, no hay concordancia respecto que en este se sitla a nivel
internacional, y en el presente trabajo se mide a nivel regional, también destacando como

punto los medios de comunicacion.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Se propuso una mejora en la calidad de servicio en la empresa
constructora de ingenieria civil, mediante la propuesta, teniendo como
finalidad reducir la insatisfaccion del cliente. Por el cual, se plantea un plan
de accion para mejorar la calidad de servicio, conllevando a la mejora y el
control de los procesos de calidad, en el servicio de ingenieria civil, y a la
vez, que la empresa pueda brindar un éptimo servicio.

Se pudo realizar una evaluacién del estado de la calidad de servicio,
debido a la herramienta cuantitativa que se aplicé al personal y al cliente de
las dos sedes de la empresa, y a la herramienta cualitativa aplicado al gerente
general, jefe de logistica y operario encargado, permitiendo recolectar
informacidn mas precisa respecto a la calidad de servicio de la empresa.

Se ha enfatizado en poder establecer los factores de mayor incidencia
en la calidad del servicio de la empresa constructora de ingenieria civil,
realizando en el Pareto, determinandose por parte del personal, que los
equipos con los que cuenta la empresa no son modernos, la empresa no
cuenta con empleados que brindan atencién personalizada; por parte del
cliente, que los horarios de la empresa no son los adecuados que, a la misma

vez, la empresa carece de equipos modernos.
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5.2 Recomendaciones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Se da como recomendacién que la propuesta pueda ser implantada
para mejorar la calidad de servicio en la empresa constructora de ingenieria
civil, incluyendo el plan de calidad, capacitacion sobre el plan de calidad,
finalmente aplicando encuestas de satisfaccion, para medir la calidad del
servicio brindado y si se esta cumpliendo con las expectativas del cliente.

Se recomienda realizar documento perfil de personal, capacitacion al
personal y a la misma vez, el MOF, RIT y finalmente, un plan de induccion
de personal de atencion al cliente.

Se informa como recomendacién el feedback de la gestién del
personal de atencion al cliente de la empresa de ingenieria civil, incluyendo
un cuadro con objetivos al personal, motivadores y recompensas para el
personal, asimismo, el manual de gestion del personal, implementando los
medios de comunicacion y acondicionamiento de la prestacion del servicio,
a través del disefio canales fisicos, digitales e infraestructura mejorada, el
protocolo de atenciéon al cliente, y el website y/o medios digitales

interactivos, facilitando el servicio hacia el cliente.
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta

Evidencia 1: Documento “Plan de calidad en servicio de ingenieria civil”
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PRESENTACION

Consultores Arévalo SRLtda. tiene un sistema de gestion de calidad fundamentado en la Morma ISO
9001, el cual permite elaborar, gestionar, supervisar y controlar técnicamente el aseguramiento y el
control de la calidad en los proyectos de construccion ejecutados como servicio a sus clientes.

Este plan de calidad se dedicara al control de los procesos de proyectos en construccion, elaborados
en concordancia con los requisitos del cliente bajo normas técnicas, codigos y especificaciones que
regulan los procesos en construccion civil.

Los controles de los procesos se ejecutan bajo el marce de la politica y los objetivos de calidad de
Consultores Arévalo, los mismos que forman parte de la documentacion del sistema de gestion y plan
de calidad, elaborado especificamente para el proyecto. Asi, el plan de calidad se aplicara en todas
aquellas fases que existiera incidencia sobre la calidad del proyecto y se respaldara utilizando un plan
operativo de campo llamado plan de puntos de Inspeccién (PPI).

Consultores Arévalo mostrara procedimientos y registros QA/QC, con la finalidad de fundamentar
objetivamente el cumplimiento de control de los procesos constructives. Todos estos documentos
forman parte del plan de calidad para cada proyecto v tienen como entregable el dossier de calidad al
cliente y su supervision.

Por lo tanto, el cliente recibira el dossier de calidad del proyecto ejecutado, con toda la informacion
fisica v digital del aseguramiento v control de calidad al finalizar la obra.

Mota: Proyecto se refiere a cada trabajo que Consultores Arévalo realice, por lo tanto, el presente plan
de calidad se adjunta a "cada proyecto de obra®.
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1.

OBJETIVO

El objeto del plan de calidad, es realizar €l aseguramiento y control de calidad de los procesos
constructivos del proyecto, permitiende que los servicios que brinda Censultores Arévalo se
realicen en cumplimiento con los requisitos del cliente y requerimientos de la calidad
establecidos por las normas técnicas, codigos y especificaciones del proyecto.

Esto se ejecutard mediante la aplicacion de los procedimientos QA/QC de Consultores Arévalo,
registrando las medidas de control en registros QA/QC, utilizande un plan de puntos de
inspeccion en campo, monitoreando el mapa de procesos de cada especialidad, realizando
ensayos destructivos, ensayos NDT segin alcance de las normas técnicas y elaborando el
dossier de calidad del proyecto.

ALCANCE

El PLAN DE CALIDAD se aplica a las especialidades de:
» Obras civiles (Estructura).

El Plan de calidad ha sido realizado segun los documentos:
s Plan de calidad interno de Consultores Arévalo.
» Memoria de alcances y exclusiones de la propuesta de Consultores Arévalo Consultores
Arévalo.
+ Especificaciones y planos entregados por el cliente.

2.1 UBICACION DEL PROYECTO

El proyecto estard ubicado en su sede central dentro de las instalaciones del cliente Jr. Camila
Morey #229, barrio Partido Alto, distrito Tarapoto.
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3. POLITICA DE CALIDAD

Consultores Arévalo SRLtda. .,y emoresa oue brinda servicios en
Ingenieria, obras civiles. establece los siguientes compromisos:

1 identificar y cumplir con los requisitos legales vigentes, requisitos internos del

bente y ofros requisitos necesanocs para asegurar 13 Caldad, Segunidad,
Salud Ocupacional, Medio Ambiente y Responsablidad Social en sus
actividades

2 Lograr la satisfaccidn del cliente brindando servicios,
considerando la Calidad, Segunidad, Salud Ocupacional, Medio Ambiente y 1a
Responsabilidad Social, como el tos bisi en 1a ej on de los
mismos

3 Promover 1a Mejora continua del sistema de Gestidn de Calidad, Seguridad,
Salud Ocupacional, Medio Ambiente y Responsabilidad Social.

4 Prevens incidentes, lesi dolencias y enfermedades ocupacionales,
identiicando y controlando los nesgos de segundad y salud en el trabajo de
nuestras actividades, brindando un ambiente seguro y saludable a nuestros
trabajadores y terceros.

& Garantzar que los trabajad y sus rep tantes sean consultados y
participen activamente en todos los elementos del Sistema de Gestidn
Integrado de Segundad, Salud en el Trabajo y Medio Ambiente

)

G G !

Vensoe: 00
Fecka de apeodacion 070119
Agrobado por ol Gerente Geoarsl ™

4. REFERENCIAS
El plan de calidad se elaboré segin la 1ISO 9001:2015, guia para los planes de control de
calidad.

4.1.  Abreviaciones
Organismos y abreviaciones que el Plan de calidad cumple:

NTP Norma Técnica Peruana.
RNE Reglamento Macional de Edificacidn
ASTM American Society for Testing and Materials.
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a)
b)

c)
d)

)

o
h)

4.2, Codigos y Normas

CIVILES

NTE-E.0G0 Morma técnica de edificacion en Concreto armado.

ACIHAT Especificaciones para las tolerancias con concreto vy materiales.
ACI 3138 Requisitos de reglamenio para concreto estructural.

ASTM C 33 Especificacion para Agregados de concreto.

ASTM C 21 Practica Mormalizada para Preparacion y Curado de Especimenes de
Ensayo de Concreto en la Obra.

NTP 3390.034 Método para deferminacion de resistencia compresion del concreto.

NTP 400.037 Especificaciones normalizadas para agregados en hormigan (Concreto).

4.3, Definiciones

Montaje: Colocacion de las piezas fabricadas, de acuerdo a los planos, en la posicion prevista.
Inspector QA/MIC: Perscnal encargado de inspecciomar la calidad del suminisiro de los
materiales, fabricacion, obras civiles.

Propietario: se refiere al propietario de la instalacion o su representante designado.
Coordinador QAMIC: Persona designada por el jefe de calidad para llevar a cabo las
inspecciones del correcto trabajo del inspector QA/QC v coordinaciones con el cliente.
Ambiente homedo y salino: Es el que predomina en zonas geograficas cuya humedad
relativa promedio anual es mayor del 60 %, con brisa marina, asi como log gue se localizan a
una diztancia de 10 kilometros costa adentro.

Contaminacion no visible: Son todos aguellos contaminantes que no se pueden ver a simple
vizta, tales como sales de cloro, sales solubles de hierro y sulfatos.

Condiciones de Operacion: Son las condiciones bajo las cuales opera un equipo, tuberias y
accesorios como: Presion y Temperatura.

Pigmento: Particulas en forma de polvo finamente molidas de origen natural v sintético,
insoluble que cuando se dispersan en un vehiculo liguido para formar una pelicula puedan
proporcionar, en adicion al color muchas de las propiedades esenciales como: opacidad, grado
de brillo, dureza, durabilidad, resistencia al desgaste y a la corrosion, enfre otros.

Preparacion de superficie: Es la accion de eliminar los contaminantes visibles v no visibles de
la superficie del equipo o material a proteger mediante |a aplicacion de los métedos de limpieza
conecidos.

Substrato: Es la superficie del material base sobre el que se aplica una capa de recubrimiento
para protegerla de los efectos del ambiente de exposicion permanente o intermitente.

ORGANIZACION

Para el cumplimiento del Plan de calidad, Consultores Arévalo ha considerado personal
conformade por el Jefe QAMAC de obra, Coordinador QAMC, Inspector QAMC, quienes
llevaran a cabo el aseguramiento v control de calidad del provecto.
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.1,

5.2,

Organigrama QA/QC

Jefis do Calldad
Hugo leanague

Coordinador de Calidad Jale QA/QC OBRA
Erika Ubaido Jose Taboada

Inspactor QAQC Taller Inspactor QAMQC Obra

Funciones y Responsgabilidades

Jefe de calidad / Coordinador de calidad

-

L S U U

WOV W W WYY

Elabora el Plan de calidad y plan de puntos de inspeccion del proyecto segdn las
especificaciones técnicas, planos de ingenieria y requisites del cliente.

Define el mapa de procesos de confrol de calidad a aplicar en el proyecto.

Define los procedimientos QAMC y registros QAMQC a aplicarse en el proyecto.
Gestiona la calibracion de equipos QA/QC.

Establece Mejoras en los procesos constructivos de preduccion.

Gestionar que se efectien las actividades operativas de cada proceso productiva.
Coordina con supervision del cliente los tipos de tierras v materiales eguivalentes a
aplicarse al proyecto.

Selecciona e implementa los tipog de Maguinas a utilizar en el proyecio.

Gestiona los servicios relacionados a la calidad del proyecto (ensayos destructivos,
no destruciives, calificaciones, pruebas de maternales).

Gestiona, Supervisa y aplica los sistemas de ensayos.

Supervisa, capacita, audita al personal QAMQC.

Verifica en campo la aplicacion del plan de calidad y liberacion de elementos.
Gestiona el cierre de las no conformidades internas v externas del proyecto.
Gestiona con los proveedores v subcontratistas el cumplimiento de plan de calidad
Gestiona la elaboracion del dossier de calidad del proyecto.

Coordina con la supervisian y Clients.

Jefe QAIQC de Obra

i

L S U S

Supervisa la calidad de los procesos constructives de obra del personal de
Consultores Arévalo y subcontratistas de especialidades con el apoyo de los
inspectores de calidad.

Supervisa la aplicacion Plan de calidad y plan de puntos de inspeccion.

Aplica el mapa de procesos de confrol de calidad a aplicar en el proyecto.
Selecciona los equipos QAMC calibrados del proyecto.

Supervisa gue se efectien las actividades operativas de cada proceso productiva.
Elabora la lista de PQR y WPS del proyecto.

Establece el Control de trazabilidad QAMQC del provecto.

Supervisa el uso y aplicacion de los registros QAMQC v procedimientos QAMQC
Supervisa la Recepcion y verificacion de Materiales en coordinacion con Logistica.
Coordina con ingenieria el Packing list, isométricos, Planos de defalle y revisiones.
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Supervisa los servicios de ensayos del proyecto.

Supervisa, audita, capacita al inspector QA/QC vy control documentario.

Werifica en campo la aplicacion del plan de calidad.

Realiza de ser necesario la liberacion de elementos construidos.

Registra la aperura y el Cierre de las Mo conformidades intermas y externas.
Coordina con los proveedores v subcontratistas el cumplimiento de plan de calidad
Emite informes semanales al coordinador QAQC, supervision del cliente.
Supervisa la elaboracion del dossier de calidad del proyecto.

Coordina con la supervision y cliente.

Gestiona y solicita los planes de mantenimiento, carfa de garantia de los
subcontrafistas del proyecto.

R T U U U U U

Ingpector QAIQC

Aplica el plan de calidad v plan de puntos de inspeccion.

Realiza el control de calidad segin el mapa de procesos.

Aplica los procedimientos QAMQC v registros QAMGC a aplicarse en el proyecio.
Utiliza los equipos QA/QC calibrados del area de calidad.

Ejecuta las aclividades operativas de calidad de cada proceso productivo.

Reporta el avance del Control de trazabilidad QA/QC del proyvecto.

Realiza la Recepcion y verificacion de Materiales.

Realiza las Liberaciones segln los planoz de ingenieria.

Supervisa los servicios de ensayos del proyecto.

Registra la entrega del Plan de calidad de Consultores Arévalo a los servicios por
terceros.

Supervisa, capacita puntualmente al personal obrero, subconiratista.

Elabora, Registra la apertura y el cierre de las no conformidades internas y
externas del proyecto.

Coordina con la supervizion del cliente.

L A U U U L U U U U

¥

6. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DEL PROYECTO (5GC)

6.1.

Plan de Calidad

Al iniciar el proyecto, el cliente y/o supervizor segin su sistema de gestion de calidad
tendra la potestad de enfregar al Constructor Consultores Arévale el Plan de calidad del
proyecto a ejecutar, si el cliente v/o supervisor no enfregara dicho plan de calidad en un
lapso de 7 dias a pariir de |a firma del contrato, Consultores Arévalo aplicara el presente
plan de calidad descrito en este documento.

El presente plan de calidad de Consultores Arévalo es de cumplimiento para las areas
de logistica, produccion, calidad, ingenieria, proyectos y subcontratistas, el plan de
calidad sera ejecutade por Inspecteres QA/QC, coordinader de calidad, jefe QA/MQC de
obra, conirol documentario QA/QC v auditado por el jefe de calidad.

Si Consultores Arévalo subcontrata servicios de terceros, el area de calidad debera
entregar el plan de calidad mediante actas al subcontratista y realizar su seguimiento.
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6.2,

6.3.

6.4,

6.5,

6.6,

Planes de Puntos de Inspeccion (P.P.I)

La supervision, tiene opcion a presenciar cualguier prueba, o inspeccion prevista. Esta
es la definicion de los puntos de espera en el P.P, y en dicho caso el fabricante
Consultores Arévalo debe avisar al cliente, con 3 dias de anticipacion los ensayos a
realizar. 5i el cliente o la supervizsion no se presentasen a dichas actividades,
Consultores Arévalo podra realizar las actividades previstas y continuar la fabricacion,
emitiendo informes fotograficos y registros de servicios contratados de las actividades
realizadas con los resultados cbtenidos, teniendo valides las actividades realizadas para
los sustentos ante |a supervision o cliente.

Mapa de procesos

El control de los procesos productivos se realizara de acuerdo a los procedimientos
internos que tiene establecido Consultores Arévalo siguiendo el Mapa de Procesos
Macro SGC-MAP-02, el Mapa de control de calidad Metalmecanice SGC-MAP-03, el
Mapa de contrel de calidad Civil SGC-MAP-04.

Procedimientos QAIQC
Loz procedimientos QA/QC de Consultores Arévalo a uilizar segin especialidad son:

Ezpecialidad Civil
Trazo y replanteo
Movimiento de Tierras
Relleno vy Compactacion
Trabajos en Concrefo.

Instructivos Especificos
Se cuenta con insfructivos para los procesos especificos: arenado, armado, soldadura,
pintura ¥ montaje.

Elaboracidn de Documentos

La elaboracion de la documentacion y nuevos procedimientos para el proyecto se
ordenaran segin el codigo del proyecto y por especialidades, ejemplo 1018-PRO-
QOCGC-01, siendo 1015 el codigo del prayecto, PRO es el procedimiento, Q0OCGC es la
especialidad y 01 ez el contador.

Especialidades: O00CC = Obras civiles.

Registros QAQC

Estos son los formatos llenos gue proporcionaran evidencia de gue los controles e
ingpecciones se han cumplido v de gue los resultados se ajustan a las especificaciones
0 requisitos establecidos.

Loz cerificados de calidad de los materiales, informes o reportes con los resultados de
los ensayos que realicen como método de inspeccion las empresas proveedoras de
servicios, también son considerados como registros de calidad.

Consultores Arévalo anexara los registros QAMQC de los procesos controlados en un
dossier de calidad para el presente proyecto.

Formatos de registros
Los Registros QA/QC de todas las especialidades se frabajaran en formate Manual vio
digital.
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6.8,

% de Entrega de registros

El area de calidad inspeccionara de manera visual del 100% de estructuras (Principales
v secundarias), elaborando el 100% de Registros QAMQC de las estructuras Principales
(Columnas) v el 50% de Registroz QA/QC de las estructuras Secundarias (Viguetas,
efc.).

Estos porcentajes son los gque se entregaran en el Dossier de calidad.

REGISTROS QAIGC DE GESTION:
Listado de Equipes calibrados
Control de documentos
Satizfaccion del cliente

Acta de reunion

&cta de entrega de obra

Acta en entrega parcial Obra
Acta de entrega de dossier
Pack List

VYW WYY YWY

REGISTROS QA/GQC PARA OBRAS CIVILES
Registro Topografico para trazo v Replanteo.
Registro de movimiento de fierras.

Registro de relleno y compactacion.

Registro de Inspeccion de Vaciado de Concreto.
Regisiro de Dosificacion de Concreto.

Registro de Post Vaciado-Curado.

Registro de instalacion de pozo a fiema.

VY YWY YY Y

Capacitacion y Entrenamiento

Se ha establecido dentro del Sistema de Gestion de la Calidad evaluaciones de
desempefo que le permite identificar las necesidades de capacitacion del personal
QA/QC, segun esta evaluacion se capacitara al personal de calidad.

Dossier de calidad

Este es un conjunto de registros garantizan y evidencian el aseguramiento v conirol de
calidad (QAMC) realizado al proyecto, siendo el enfregable del constructor al cliente del
proevecto ejecutado, el jefe QAMQC de obra es el responsable de velar por su
elaboracion, mantenimiento ¥ enfrega al cliente en obra.

Dosszier entregado al Cliente:

Informacion entregada al Cliente: 1 tomo + 1 USE Scaneado +Estuche.
Informacion enfregada a la Supervision: 1 USE Scaneado +Estuche.
Informacion en IRSA Morte de Consultores Arévalo: 1 USE Scaneado +Estuche

Tiempo de resguardo del backup del Dossier

Consultores Arévalo Resguardara 1 Copia del USE Scaneado en custodia archivada y
guardada por 2 anos a partir de la entrega de obra, pasado este tiempo el cliente no
podra solicitar alguna gestion de copia por perdida del dossier original, Consultores
Arévalo solo enviara el cargo firmado de entrega de dossier final al cliente.
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Modelo de indice del dossier de calidad
El contenido del dossier de calidad se realiza segin modelo mostrado el cual sera
validade por Supervision.

INDICE

I PLAN DE CALIDAD .

Il PLAN DE PUNTOS DE INSPECCION
Il CRONOGRAMA DE OBRA

1. ESPECIFICACIONES TECNICAS
1.1 ESPECIFICACIONES DE LOS MATERIALES (COMCRETO)
1.2 ESPECIFICACIONES DE LOS APORTES ¥ AGREGADOS

2. CERTIFICADOS DE CALIDAD
2.1 CERTIFICADO DE LOS MATERIALES
22 CERTIFICADO DE LOS APORTES ¥ AGREGADOS

3. CERTIFICADOS DE CALIBRACION DE INSTRUMENTO S QAfQC

4. PROCEDIMIENTO S QAMC .
3.2 PROCEDIMIENTO DE INSPECCION VISUAL (V)

5. PLAN DE MANTENIMIENTO
6. REGISTROS QAMIC

6.1 REGISTROS QA/QC DE FABRICACION
6.2 REGISTROS QAMQC DE ENSAYOS NDT

7. ANEXO3S

7. CONTROL DE CALIDAD DE OBERAS CIVILES
7.1 QAQC de logs Materiales
Se deben inspeccionar los materiales para verificar que cumplan los reguisitos del proyecto, los
fipos de materiales a inspeccionar son:

74.1. Cemento

El fipo de cemento Portland especificado en el contrato sera el TIPO 1, cumplir
los requisites indicados en la norma pervana E-06, ASTM C-150 o ITINTEC
334.009

El almacenamientc de todo el cemento y otros materiales debe estar en
concerdancia con ACI 301 vy ACI 304R.

Cualguier lote de bolsas de cemento mantenido en almacenaje por periodos
superiores a los 90 dias debera ser retirado de la obra por cuenta del Contratista.
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TA.2.

T.1.3.

Aditivos

Se usaran aditivos de reconocida calidad que cumplan con la norma ASTM C
4584 o ITINTEC 339.0386, para modificar las propiedades del concreto, con el fin
de que sea mas adecuado para las condiciones pardiculares de la estructura por
construir. Esta terminante prohibida el uso de aditives con contenido de cloruros
0 nitratos, Para aditivos incorporadores de aire debe cumplir Ia norma ASTM C
260.

Agregados:

Agregado Fino: ASTM C-23 o ITINTEC 400.037

El agregado fino para el concreto debera satisfacer los requisitos de |1a siguiente
graduacion segun |a tabla b 1.

Tabla K21
TAMIZ % PASANTE ACUMULADO
" 100
KE.4 90-100
M6 50-90
MES50 10-30
E 100 2-10
M 200 0-3

El agregado fino consistira en arena natural limpia de preferencia lavada, de
granos duros, fueries, resistentes. El porcentaje de arena de trituracion no podra
constituir mas del treinta por ciento (30%) del agregado fino. Debera estar liore
de impurezas, sales o sustancias organicas, no excediendo los limites de la
siguiente tabla M2,

Tabla M2 2
% PERMISIELE EN

SUSTANCIA PESO
Terrcnes de arcilla 1
Carban v lignito 1
Material que pasa la malla K200 3
Contenido de sulfatos, expresados como jgp S04 0.06
Contenido de Cloruros, expresado como igp Cl 0

En ningin caso, el agregado fino podra tener mas de cuarenta v cinco por ciento
{45% ) de material retenido entre dos tamices consecutivos.

El Modulo de Finura se encontrara entre 2.3 v 3.1. El agregado fino no podra
presentar pérdidas superiores a diez por ciento (10%) o quince por ciento (15%),

al ser somefido a la prueba de solidez en sulfatos de sodio o magnesio,
respectivamente.
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Agregado Grueso: ASTM C-33 o ITINTEC 400,037
La gradacion del agregado grueso deberd safisfacer una de las siguientes
franjas, segun la especificacion del cliente, con base en el tamano maxima de
agregado a usar, de acuerdo & la estructura de que se trate, la separacion del
refuerzo v la clase de concreto especificado Tabla B 3.
Tabla N* 3
Tamiz (mm) Porcentaje que pasa
AG-1 AG-2 AG-3 AG-4 AG-5 AG-B AG-T
63 mm (2.5") - - - - 100 - 100
S0 mm (2" - - - 100 95 -100 100 95 -100
37, 5mm (13" - - 100 95 100 - 90 -100 35 -70
25, 0mm {17} - 100 95 - 100 - 35 -70 20 -55 0-15
19,0mm {35™) 100 95 - 100 - 35 -70 - 0-15 -
12,5 mm {2 95 - 100 - 25 -60 - 10-30 - Q-5
9.5 mm (3/8") 40 - 70 20 -55 - 10-30 - 0-5 -
475 mm {K3 4) 0-15 0-10 0-10 0 -5 0-5 - -
236 mm {KZ 8) 0-5 0-5 0-5 - - -

La curva granulométrica obtenida al mezclar los agregados grueso v fino en el disefio y
construccion del concreto, debera ser continua v asemejarse a las tedricas.

El agregado grueso que debe ser de piedra o grava rota o chancada, dura y compacta,
o cualquier ofro inerte con caracteristicas similares; debera estar limpia de polvo,
materias organicas o barro y magra; en general debera estar de acuerde con la norma
ASTM C-33.

* Hormigon

Este sera de material de rio, duro y compacto con una absorcion menar a 1.2%, libre de
cantidades perjudiciales de arcilla, polvo, particulas blandas, materias organicas o bamro,
que en su totalidad sea menor de 1 %.

> Agua

Esto para la preparacion del concreto debe ser fresca, limpia y preferentemente potable;
libre de sustancias perjudiciales como aceites, acidos, alcalis, aguas negras, minerales
nocivos o materias organicas. Mo deberd tener cloruro de sodio en exceso de
trescientas partes por millon, ni sulfatos como sulfato de sodio en un contenido menor a
2 partes por millén. Tampoco debera contener impurezas en cantidades tales gque
puedan causar una variacion en el tiempo de fraguade del cemento mayor de 25% ni
una reduccion en la resistencia a la compresion del mortero, mayor de 5% comparada
con los resultados obtenides con agua destilada.

El agua para el curado del concreto no debera tener un PH mas bajo de 5, ni contener
impurezas en tal cantidad gque puedan provocar |a decoloracion del concreto.

En general el agua para la preparacion del concreto debera cumplir con la NMorma
ITINTEC 339.033, como muesfra la Tabla N%.4.
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Tabla N2 4.
Sustancias o.p I,
Clorurg 300 ppm.
Sulfatos 150 p.pm.
Sales de Magnesio 150 p.pm.
Sales Soluble 1,500 p.pam.
PH > 3.
Solidos en suspension 1,000 p.pm.
Materia Organica expresada en Oxigeno 10 ppam.

Almacenamiento de materiales

El almacenamiento de todo el cemento, agregados, aditivos v ofros materiales
debe estar en concordancia con ACI 301 v ACI 304R.

QA/QC de Inspeccion de Obras civiles

T.2.1.

T.2.2.

Ingpeccion de Materiales
Los materiales gque s empleen en la construccian de terraplenes deberan
cumplir log requisitos indicados en la Tabla ME.5.

TablaN®5
Requisitos de los Materiales
Condicién Partes del Terraplén
Ease Cuerpo | Corona
Tamano maximo 150 mm | 100 mm | 75mm
% Maximo de Piedra 30% 30% -
Indice de Plasticidad = 11% = 11% < 10%

Ademas, deberan satisfacer los siguientes requisitos de calidad:
> Desgaste de los Angeles: 60% Max.

Inspeccion del Relleno y compactacion

Antes de iniciar la construccion de cualguier terraplén, el terreno base debera
estar desbrozada y limpia.

Este frabajo consiste en la colocacion en capas, humedecimiento o secamiento,
conformacion y compactacion de los materiales adecuados provenientes de la
misma excavacion, de los cortes o de ofras fuentes, para rellenos a lo largo de
estructuras de concreto y alcantarillas de cualguier fipo, previa la ejecucion de
lag obras de drenaje v subdrenaje contempladas en el proyecto o autorizadas
por el cliente.

Incluye, ademas, la construccion de capas filtrantes por detras de los estribos v
muros de contencion, en los sitios ¥ con las dimensiones sefalados en los
planos del proyecte o indicados por el Supervisor, en aguellos casos en los
cuales dichas operaciones no formen parte de ofra actividad.
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T.2.3.

T.2.4.

En loz rellenos para estructuras se distinguiran las mismas partes que en los
terraplenes, segin la especificacion técnica del proyecto.

Todo trabajo que se realice estara de acuerdo con, especificaciones y en
conformidad con el dizsefio indicado en los planos.

Inspeccion del Método de Construccion

Se comunicara a la supervision del cliente, con suficiente antelacion al comienzo
de la ejecucion de los rellenos, para que ésfe wverifiqgue que los frabajos
topograficos necesarios v la calidad del suelo de cimentacion, las caracteristicas
de los materiales por emplear y los lugares donde ellos seran colocados.

Cuando el relleno se vaya a colocar contra una estructura de concreto, sdlo se
permitira su colocacion después que el concreto haya alcanzado el §0% de su
resistencia.

Los materiales de relleno se extenderan en capas sensiblemente harizontales y
de espesor uniforme, el cual deberd ser lo suficientemente reducido para que,
con los medios disponibles, se obtenga el grado de compactacion exigido.

El relleno se hara mediante la aplicacion de capas sucesivas de material propio,
el cual debe ser adecuado para el relleno con un espesor minimo compactado
de 0.20 m hasta lograr los niveles establecidos en los planos.

La construccion de los rellenos se debera hacer con el cuidado necesario para
evitar presiones v dafios a la estructura.

El rezponsable de calidad realizara las pruebas de densidad de campo para que
se determinen los porcentajes de compactacion; tomandose como minimo 1
prueba de control de compactacion para cada capa de relleno estructural.

Inspeccion del Concreto

A. Dosificacion
Cuando sea regueride se debe inspeccionar de acuerdo al Manual de
inspeccion del Concreto ACI 311 pag. 396 y 414, lo siguiente:

* Planta de dosificacion v mezclado.
# Inspeccion preliminar de |a dosificacion.
* Inspeccion de la produccion de concreto.

B. Medicion y mezclado del concreto
La medicion de las proporciones de los ingredientes del concreto v el
mezclade de los mismos, se inspeccionaran de acuerdo a las practicas
recomendadas para la “Medida, mezclado, transporte v colocacion del
concreto”, segin el ACI 304.
Las folerancias de los pesos de medicion para concreto mezclado en obra
figuran en “Specifications. for. Struciural Concrete for Buildings” ACIH 301
Las tolerancias de las mediciones de los ingredientes para concreto
premezclado deberan ser de acuerdo a la norma ASTM C 94,
Cuando la dosificacion y mezclado se realizan wolumétricamente, la
inspeccion se hara de acuerdo a la norma ASTM G 685,

121




FORMATO Cadign | sBC-PL

PLAN DE CALIDAD
CONSULTORES AREVALO SRLtda

Pagin 17 da 18

7.3

La maxima relacion agualcemento para concretos armados el proyecto sera
.50

5i la estructura de concreto va a estar somefida a condiciones de trabajo
muy rigurosas, la relacion agua/cemente no podra exceder de 0,50,

C. Colocacion y vibrado del concreto
La colocacion y el vibrado del concreto de las obras civiles seran realizadas
segun ASTM C39 en los sobrecimientos armados, vigas de cimentacion,
columnas, baszes y esfructuras de concrefo armado, las cuales se
cuantificaran en un protocolo de prueba.

« Condiciones del sitio

Debe inspeccionarse los requisitos especificades en lo que respecta a
la preparacion del sitio ¥ condiciones de localizacion, segin la norma:

* Concreto en climas calides AC| 305
* Concreto en climas frios AC] 306

0. Curado
El concreto sera curado durante los primeros 7 dias después de su
colocacion, ufilizando un roseado permanente debidamente aprobado,
Durante la etapa del curado el concreto el concreto sera protegido de dafios
por acciones mecanicas tales como esfuerzos originados por cargas,
impacto o excesivas vibraciones. Todas las superficies del concrefo ya
terminadas, se protegeran de danos gque pudieran ser causado por el equipo
de construccion, materiales o procedimiento constructivo, accian de las
lluvias.

Pruebas — Obras Civiles

7.3.1 Pruebas de Compactacion

Las pruebas de compactacion de las obras civiles seran realizadas segin ASTM
1556, en la capa de afirmado.

7.3.2 Prueba de Concreto — Resistencia a la Compresion

La resistencia del concrefo sera comprobada pericdicamente. Con este fin, se
tomaran testigos cilindricos de acuerdo a la Norma ASTM C31 o ITINTEC 339.033
en la canfidad minima de dos testigos por cada 30m® de concreto celocado, pero
no menos de dos testigos por dia para cada clase de concreto.

En cualguier caso, cada clase de concreto sera comprobada al menos por tres
“pruebas”. La “prueba” consistira en romper dos testigos de la misma edad y clase
de acuerdo a lo indicade en las Momas ASTM C-31, C-39, C-172 o ITINTEC
339.033, 339.034 v 339.036. Se llamara resultado de la “prueba® al promedio de
les dos valores.

El resultade de la “prueba” sera considerado satisfactorio si el promedio de tres
resultados consecufives cualesquiera son igual o mayor que €l fg requerido y
cuando ningiln resultado individual esta 35 Kg/cm?2 por debajo del fg requerido.
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7.4 HRepistroz QAMQC de Obras Civiles
* Registro Topografico para trazo v Replanteo.
#> [Registro de movimiento de tierras.
* Registro de relleno v compactacion.
* Registro de Inspeccion de Vaciado de Concreto.
* Registro de Dosificacion de Concreto.
#> Registro de Post Vaciado-Curado.
8. ANEXOD

8.1.Cuadro de puntos de inspeccion

8.2.Mapas de Proceso
> SGC-MAP-D2 Mapa de Procesos General.
> SGC-MAP-04 Mapa de Procesos de control de calidad civil.

-:"w:;::;:;gtb CUADRO DE INS:EBEI%E?AEES QAIGQC CI¥ILES ‘;:gé::s

Pastos de Espera

Dieceripeian de | Obra:

~CONSULTORES AREVALD- TARAPOTO™

Ezpera s la cupervizian del Clients

Mombre del Clienke IRSA NORTE P = [Ejecuts con o sin supervisidn del Clienke
Facha de Contral PPI: 10H0r2020 Ez revizade Obligatoriaments por kb Supervision
de
: 2 Inspeccibn
Puntaz de Inspeccidn " » : { Doacuments de Tipo de FReairtra
Mo, | iescriparin d 1y Arsividad] “ariable 3 Controlar Responsable Frecuencia Criterio de Aceptacisn Eivai—— GEFENFRO| CLEMTE | oot ik
BER | eEm
DOCUMENTACION GENERAL DE LA OBRA

1 |Plan de Calidad General Flan del servicio Jefe BAMGE Licitaciénfinicie de Obraz SGS‘E"E;E‘L;RU GP-PLC-GI Contrato 3 R Documental Aprabacidn del cliente

| Flan de Puntos de Ingpeccin General % Pruckas p Mitodos Jefe AN nicic de Dbraz G0 GERENFRD GF-FPI -5 Contrata 3 R Dacumental Aprabacifin del dlicnte
M | Aprobacién de Flanos Flanas de Detalle Ingenieria nicic de Dbraz GP-COMSTRUCTOR Flanoz de Ingenieria { Modelos 3 3 Dacumental Aprabacifin del dlicnte

QAJGC DE LAS OBRAS CIVILES
1 OBRAS PRELIMINARES
11 [Trazo y Replantes Contormidad del Flune Realconel | o0 oo g 1a0% Espucificacionss Plane General PIR: PR Documental Formato de calidad
fano de campo
1.2 |Obraz Frovisionales Caseta de obrs, Almacenes del Inspector BAIGT nicia y Fin de Obra Bases Acuerdas con el Clinte 3 iR Teletnica, .
Constructor, Cerco Email

2 | CONTROL DE MATERIALES EN DBRA

2.1 |Requisicién de materisles Tipe de tierra InPREEPR 0 100 Especificagiones del clienke Orden e compra RIR PiR Decumental # Salicitad del Cionte
2.2 | Incpecein vieusl de Watoriskee Obra ciilee | 42Pecte del Materislfueve Grade, | Jo oo T Sindesvincianed husencifds | Procodiniuntgde Rocopeion [ Orden de |\ PR Wizl g s del maerialnabrs

Pese Roturas, Cocdagion ompra
2.3 | Centifizacin s Materisles Obraz civiles Propicdudes  Grade Albec, Inspector RAMGG 100% TP 400,037, NTP 341,031 | Gertificads de Calidad del Fabricante PIR PR Documental | Eeertificidare ensreqaradl
Granulometria, Agregados. g cnte

2.4 | Eroawes pars Gertificcién de adads de Resistencia s la Compresidn Inspectar BAIRD Zons TP 333,054, ASTM C33 Informe de Laborstorio R R I

3 | CONTROL DE YACIADD DE COMCRETO

2.1 [Tipo de Concrete Deosificacién en Yolumen plo Pesa | Inspector RAMGT 100% ASTMCS3 Eazez, Plan d Calidad FIR PIR | “iowlGrade | Gertificade de Calidad
3.2 | Sobrecimients Armado Frazistencia 3 b comprasién Inzpactor RANDC 100% AITM C33 Bazes, Plan de Calidad FiR FiR Enzage Formato de calidad
3.3 |Zapates Fiesistencia a la comprasidn Inspector BANID 100% ASTMC33 Eazez, Plan d Calidad FIR: PR Ensaya Formate de calidad
3.4 | Wigas de Cimentacién Frazistencia 3 b comprasién Inzpactor RANDC 100% AITM C33 Bazes, Plan de Calidad FiR FiR Enzage Formato de calidad
3.5 Colimnaz Resistencia a la compresidn Inspector BAM 100% ASTMCS3 Eazez, Plan d Calidad FIR [ Ensaye Formate de calidad
3.6 | vigas Frazistencia 3 b comprasién Inzpactor RANDC 100% AITM C33 Bazes, Plan de Calidad FiR FiR Enzage Formato de calidad
2.7 [Lesa Aligerads Resistencia a la compresidn Inspector BAM 100% ASTMCS3 Eazez, Plan d Calidad FIR [ Ensaye Formate de calidad
3.8 | Muros de concreto Frazistencia 3 b comprasién Inzpactor RANDC 100% AITM C33 Bazes, Plan de Calidad FiR FiR Enzage Formato de calidad
8.9 |Bazes y estruckuras de concreto armads Resistencia a la compresidn Inspector BAM 100% ASTMCS3 Eazez, Plan d Calidad FIR [ Ensaye Formate de calidad
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5 | Colimnas Reiztencia 3 s comprazidn Inzpector QANIC 100% AITH 033 Bases , Plan de Calidad PR iR Enzapo Formate de calidad
B [Vigas Resistencia a la compresian Inzpector GAMRC 100% AITIC33 Bazez , Plan de Calidad PR PR Enzape Formate de calidad
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sotructuras de concreto armade
3 | Trabajos de Asentada de Ladrillos Trabsjos de Obra Residente, B0 1005 Pracedimicnto de trabajo Alcances del proyects R PIR Wisual Farmato de calidad
5 [INSPECCION FINAL
.1 | Inzpeccién Final Acabada Final de Obra Residente, G5 1005 EstiticalCliente Registro Fatogrifica E IR Wisual Fotogrifica
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-8 [Levantamiente de Observacionss #cta Firmada por Cliente Fesidente, @13 100% Constructor Contrate E FIR Wisual Documentarie
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Evidencia 2: Capacitacion al personal sobre el plan de calidad

CAPACITACION SOBRE PLAN
DE CALIDAD EN INGENIERIA
CIVIL

a !lli
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Objetivos de la capacitacion

Proveer conocimientos y desarrollar
habilidades que cubran la totalidad de
requerimientos para el desempleo del
area de calidad.

conocimientos requeridos en el drea de
calidad.

WA\
=2
Actualizar y ampliar los \@
™
™

Competencias de la
capacitacion

Reconocer la importancia de la calidad
en el drea de ingenieria civil.

Comprender la orientacion, entrega y
servicio de calidad.
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Curso dirigido a:

.

El equipo de calidad y a los ingenieros civiles.

Contenido
o

Plan

Calidad

Ingenieria Civil
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Plan de calidad en ingenieria civil

N

Este es un recurso importante en las obras de construccion civil, que
necesita de la aplicacion de control de calidad para la
materializacion de un bien inmueble como una casa, edificio, etc.,
con la calidad establecida en el disefio y especificaciones técnicas del
proyecto, son los equipos utilizados en la obra misma:
compactadoras, retroexcavadoras, pavimentadoras, etc.
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Aspectos de la calidad en ingenieria
civil

o

Suministrar el equipo adecuado, que garantice la calidad
del producto final.

Utilizar equipos en buenas condiciones.

Sistema de gestion de la calidad en
ingenieria civil

Planes de . . o
Plan de calidad D puntos de [") Mrzzae::: [r\; Pmcag‘ag"tos
inspeccion P
4:‘,.,

Elaboracion de
documentos

Dossier de Capacitacion y Registros
calidad entrenamiento QA/QC
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Diploma de la capacitacion

9

Y
DIPLOMA ‘

HASEEUDOELCU00E. Plan de calidad

e

b i, T O 4
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Evidencia 3: Resultados de la encuesta de medicion de satisfaccion al cliente.

| ENCUESTA DE MEDICION DE SATISFACCION AL CLIENTE

S0lo marcar una respuesta por pregunta realizada.

1. Al pensar en su experiencia mas reciente con la empresa Consultores Arévalo
SELtda., jcual es la satizfaccion de 1a atencion recibida?

o Totalmente msatisfecho

o Medianamente msatisfecho
o Niune n ofro

o Medianamente satisfecho

o Totalmente satizfacho

2. Bus preocupaciones fueron resueltas:

o Totalmente en desacuerdo

o Moderadamente en desacuerdo

o Nidesacuerde m acuerdo

o Moderadamente de acuerdo

o Totalmente de acuerdo

3. Ahora por favor piense acerca de las caracteristicas v beneficios del servicio
brindando en si mismo. ;Que tan satisfecho esta usted con el servicio?

o Totalmente msatisfecho

o MModeradamente msztisfecho

o Niune n ofro

o Medianamente sztisfecho

o Totalmente satizfacho
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4. 5ino esta satizfecho con el servicio brindado, haga el favor de describir por que.

Azezor de Servicio al Cliente

Las siguientes preguntas se refieren al representante de servicio al cliente con la que
entablo una conversacion recientemente. Por favor indique =1 esta de acuerdo o en
desacuerdo con las sizuientes afirmaciones:

1. El asesor de servicio al clisnte fue muy cortés:

() Totalmente en deszcuerdo{ ) Moderadamente en desacuerde () Ni desacuerdo m
acusrdo () Moderadamente de acuerdo { } Totalmente de acuerdo

2. Elasesor de servicio al cliente maneja mi llamada rapida:

() Totalmente en desacuerde () Moderadamente en desacuerdo () N1 desacuerdo
mi acuerdo { ) Moderadamente de acuerdo { ) Totalmente de acuerdo

3. El azesor de servicio &l clisnte estaba bien informado:

() Totalmente en desacuerde () Moderadamente en desacuerde () IN1 desacuerdo
ni acuerdo { ) Moderadamente de acusrdo () Totalmente de acuerdo

4. ;Tiene algim otro comentario sobre el asesor de servicio al cliente que le gustaria
afiadir?

Gracias por tus comentarios. Se agradece sinceramente su opinidn ¥ se tomara en cuenta
para la mejora del servicio en el futuro.

51 tiene algin comentario o mguetud acerca de esta encuesta por favor, pongase en

confacto con: -

Sr. Alfedo Arévalo Putpafia- Crerents General

Sede Principal: Tarapoto, con suourzal en Yorimageas.
hitps-wanw.consultores areval o.com pes

EEHJ:'- 534631

131




RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Calidad de servicio

W 1&r trim.
W22 trim
B 3 trim.

42 trim.

Fig 1. Czhdad de servicio

En el primer resultado de la encuesta realizada, se puede observar un gran crecimiento
respecto a la calidad de semvicio de la empresa Consultores Arévalo SELtda, debudo a que
en el primer frimestre 32 menciona un crecimiento del 4% No obstante, en el segundo
trimestre, se refleja un 8%, haciendo que en este tercer trimestre exista un crecimiento de
21% debido al micio de mejoras en la calidad de servicio. Es asi que, en el coarto tnmestre
se espera un alza relevante para la empresa conformada en un 67%, con todas las mejoras
mplementadas para la calidad de servicio, lo cual beneficiara respecto a la satisfaccion del
cliente.
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Atencion al cliente

W 1é&r trim.
W22 rim
55% B Fer trirm.

42¢rim.

Fig 2. Atencion al cliente

Bespecto al resultade de lz encuesta realizada, se puede observar un gran crecimiento
enfoca en la atencion al cliente de la empresa Consultores Arévale SR1tda, debido a que en
el primer trimestre se refleja un crecimiento del 8%. No obstante, en el segundo trimestre,
se hace énfasis en un 15%, conllevando a que, en el tercer trimestre, con las mejoras
miciadas sobre la calidad de servicio, se pretende que existz un crecimiento de 22%. Es asi
que, en el cuarto trimestre se enfoca en un alza relevante para la empresa conformada en un
55%, con todas las mejoras ya implementadas, lo cual beneficiara el market share de la
empresa respecto a la sabsfaccion del cliente.
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Evidencia 4: Documento “Perfil de personal de atencion al cliente”

P iy,

L

T

Perfil del personal

Puesto: Jefe Inmediato: Numero de
Asesor en atencion al Publicidad v Marketing subordinados: 2
cliente

Funciones principales:

Proponer, elaborar v gestionar la atencion al cliente.

Realizar el seguimiento al cliente sobre lo solicitado.

Promover 1a comunicacion, difusion del servicio prestado hacia el cliente.
Absolver consultas sobre el servicio brindado.

Liderar equipos de trabajo v/o comisiones respecto a 1a atencion al cliente.

el b

Requisitos minimos
Nivel educativo alcanzado
Grado: Técnico en administracion, comunicaciones v afines.
&to ciclo en adelante en administracion, comunicacion v afines.
Carrera' profesion
Gestion, comunicaciones o afines a la funcion.
Especificaciones
Otros estudios de formacion profesional
Deseable en atencion al cliente.
Experiencia laboral:
Experiencia no menor de 1 afio en atencidn al cliente.
Experiencia en temas relacionados con ingenieria civil.
Conocimientos hasicos:
¢ Conocimientos basicos del programa office (word, ppt, excel).
» Conocimientos basicos del idioma inglés.
Remuneracion
s/ 950,00 Nuevos Soles + comisiones
Condiciones
En planilla, con todos los beneficios de ley.
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Evidencia 5: Manual de Organizacion y Funciones del personal de atencion al cliente.

P ]

@

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

Funciones y responsabilidades del Area de Servicio al cliente de la Oficina de
Publicidad y Marketing

a) Atender a los clientes de manera presencial y virtual.

b) Brindar informacion y resolver dudas de los clientes.

c) Impulsar las ventas de la empresa.

d) Recibir, tramitar pedidos, solicitudes y reclamaciones del cliente.
e) Analizar las necesidades del cliente y gestionar con las otras areas.

f) Recopilar informacion relevante sobre el cliente, sus necesidades y preferencias.

IDENTIFICACION DEL CARGO ORGANICO, FUNCIONES Y
RESPONSABILIDADES, LINEAS DE AUTORIDAD Y REQUISITOS
MINIMOS DEL CARGO

Jefe de atencion al cliente
Es la persona encargada del area de atencidon al cliente, quien tiene como
responsabilidad cumplir las metas trazadas planificadas con la organizacion. Asi, se
implementaran estrategias con el equipo del area, realizando un seguimiento. Es el nivel

mas alto respecto al area de atencién al cliente, garantizando la excelencia en la|

experiencia de los clientes.

Funciones v responsabilidades
a) Gestionar el equipo de atencion al cliente.
b) Hacer seguimiento a los indicadores de gestion.
c) Mantener el nivel de calidad y satisfaccion del cliente.
d) Planificar, organizar y delegar tareas que aporten al cumplimiento de objetivos.
e) Liderar iniciativas cuyo objetivo sea la mejora en la atencion al cliente.
f) Identificar las necesidades de formacion y mejora del personal del area.

g) Analizar los puntos de contacto del cliente y proponer mejoras en su atencion.
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h) Desplegar la informacion recopilada del cliente a diversas areas de la empresa a

las que les pueda ser favorable.

Competencias
a) Liderazgo
b) Orientacion al servicio y el logro de objetivos.
¢) Toma de decisiones
d) Responsabilidad
e) Planeacion estratégica
f) Comunicacion asertiva y habilidades comunicativas.
g) Habilidad de negociacion
h) Inteligencia emocional
1) Medicidn y analisis de resultados estadisticos

i) Atencion a detalles.

Asesor de atencion al cliente
Este representante cumple con 2 roles importantes: estratégico y operativo, porque su
funcioén se enfoca en el dia a dia con los clientes y, a la vez, dar soluciones hacia los
problemas que se le pueden presentar. Proporciona al| cliente la informacién que brinda
la empresa. Asimismo, canaliza los reclamos y sugerencias. Su cargo se enfoca en las
llamadas telefonicas, herramientas digitales, tales como el website, intranet, extranet,
etcétera, de la empresa. También puede asesorar de manera presencial, por medio de la

atencion en modulos de servicio al cliente.

Funciones y responsabilidades
a) Atender al cliente por medio presencial y virtual.
b) Verificar y actualizar la informacion del cliente en la base de datos.
¢) Llevar a cabo el protocolo de atencién al cliente.
d) Orientar al cliente sobre los procesos a seguur.
e) Resolver dudas del cliente.
f) Recepcionar pedidos y dar respuesta inmediata a las solicitudes del cliente.
g) Atender sugerencias y quejas del cliente.

h) Realizar un seguimiento al cliente.
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Competencias
a) Trabajo en equipo
b) Habilidad comercial
c) Habilidades de comunicacion
d) Resolucion de problemas

e) Empatia v amabilidad.
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Evidencia 6: Reglamento Interno de Trabajo.

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

OBJETO, FINALIDAD Y ALCANCE

ARTICULO 1°.- Objeto
El presente Reglamento Interno (en adelante Reglamento) tiene por objeto establecer los
lineamientos que regulen la organizacién, funciones y responsabilidades de los

trabajadores del drea de Atencion al Cliente de la empresa Consultores Arévalo.

ARTICULO 2°.- Finalidad

La empresa Consultores Arévalo tiene como finalidad brindar asesorias y proyectos de
ingenieria civil en el ambito de su competencia y participa tanto en proyectos estatales
como del Ambito privado, con énfasis en los hogares de la zona con el fin de mejorar sus

proyectos de infraestructura civil con trabajos de calidad.

ARTICULO. - 3° Alcance
El presente Reglamento es de aplicacidn a todos los trabajadores del area de Atencion al

Cliente (en adelante Asesores de Atenciéon al Cliente) de la empresa Consultores

Arévalo.

OBLIGACIONES

ARTICULO. - 4° Obligaciones de los colaboradores

El personal labora 8 horas diarias, con un total de 48 horas semanales.

El servicio del colaborador cubre las § horas en el modulo de atencion al cliente,
servicio que lo realiza por medios digitales y telefonicos, de forma que asegure
el servicio de forma regular y constante.

En casos necesarios, el colaborador prestara sus servicios en los lugares

indicados por la empresa.
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A efectos de prestar sus servicios, el colaborador debe presentarse puntualmente
a su centro de labores en el horario establecido por la empresa. De llegar con 10
minutos, la empresa estara facultada para rehusar el ingreso a la empresa, y esta
falta sera considerada como injustificada.

En caso de retrazos continuos o ausencias injustificadas, se hard acreedor a
sanciones disciplinarias. Tales retrasos o ausencias son acumulativos a un
maximo de 3 (tres) por mes, luego de lo cual pasara a disposicion de Recursos
Humanos para las sanciones respectivas.

La asistencia a la empresa es controlada electronicamente, cuya mecanica de
acceso es poner la huella del colaborador en el equipo electrénico implementado
en la puerta de ingreso para tal fin. Menszualmente recibird un informe digital de
sus accesos o salidas de la empresa.

Cuando el colaborador no pueda asistir a sus labores, tiene la obligacion de
avisar su prevista ausencia a su jefe inmediato o al jefe de recursos humanos,
con 24 horas de anticipacion, salvo caso fortuito o por causas de fuerza mayor.
Durante las horas de labor, el colaborador debe abstenerse de ingerir cualquier
tipo de alimento que ponga en riesgo cualquier equipo o documento de trabajo.
El colaborador debe permanecer en su lugar de trabajo, todo su horario laboral,
salvo previa autorizacion de su jefe inmediato o gerente general, o bien, durante
los periodos de descanso previamente asignados.

El colaborador debe abstenerse de invertir tiempo de su horario de trabajo en

diferentes actividades a las requeridas por la empresa.

El colaborador debe desempefiar las funciones que le sean asignadas con
empefio, honradez y responsabilidad para llevar con buen fin el desarrollo de su
trabajo.

El colaborador debe cuidar y mantener en buen estado el equipo y materiales
que la empresa le brinde para el desarrollo de sus actividades, manteniendo la
limpieza y orden de su lugar de trabajo.

S1 por negligencia, descuido, mala fe u otros se extravian equipos o material de
la empresa a cargo del colaborador, éste debera pagar el importe de reposicion

de las mismas, independientemente de la sancion por parte de la empresa.

139




= Es obligacién del colaborador dirigirse a sus subalternos v compaifieros con la
debida cortesia y atencion, evitando palabras soeces o agresivas que afecten los
principios de respeto hacia la otra persona.

s El colaborador debe guardar escrupulosa confidencialidad de los documentos y
datos de la empresa, asi como asuntos cuya divulgacion pudieran causar
perjuicios a esta, teniendo, por ende, prohibido extraer informacién o equipos
del area de trabajo sin permiso de la empresa.

e Fl colaborador debe acoplarse a las politicas de vestimenta determinadas por la

empresa, durante todo el tiempo que esté laborando dentro de esta.

ARTICULO. - 5° Obligaciones de la empresa

Es obligacion de la empresa, proporcionar a sus colaboradores las herramientas

tecnologicas y materiales necesarios para el cumplimiento de los trabajos

encargados

e La oficina de recursos humanos verificara las ausencias intempestivas del
personal, para lo cual asistirda a sus respectivos domicilios o centros médicos
donde el colaborador podria estar internado, a fin de prestarle los auxilios
respectivos. La falsedad de una falta injustificada, sera considerada Falta Grave.

s El jefe inmediato del colaborador, o el jefe de recursos humanos o de quien haga
sus veces, tienen la obligacién de supervisar continuamente la permanencia de
los colaboradores en sus respectivos puestos de trabajo.

* La empresa proporciona periodos de descanso al personal colaborador. con

arreglo a ley.

e Es obligacién de la empresa informar sobre las fechas y formas de pago hacia
sus colaboradores y si existiera algtin cambio, darlo a conocer.

e Es obligacién de la empresa, entregar al colaborador equipos y herramientas en
buen estado de operacion, incluyendo materiales que permitan el cumplimiento
de las labores encargadas a éste.

e El mantenimiento de equipos y herramientas tienen fechas de ejecucién
prestablecidas por la empresa. Cualquier desperfecto generado por el
colaborador fuera de estas fechas sera verificado para determinar

responsabilidades, incluyendo el cargo al trabajador de la reposicién si fuera el
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caso, a fin de que la empresa brinde la continuidad del desarrollo de sus

actividades.

A través de la presente, confirmo que conozco a detalle el Reglamento Interno de
Trabajo de Consultores Arévalo Srltda., asimismo, que respetaré y acataré el contenido

del mismo.

Nombre

Firma

Evidencia 7: Resultados de la cantidad de personal evaluado y personal seleccionado.

RESULTADOS DE LA CANTIDAD
DE PERSONAL EVALUADO Y
SELECCIONADO

SNTORES

S ===
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0

Test de personalidad

{Nunca deja para manana o que puede hacerhoy? O O 0
| | | ||
{Algunavez ha exagerado sus méritos? O O 0
[ || [
¢Legusta ganar en los juegos? D D D
[ | [ | [
4Solamente habla de lo que conoce? 0O 0 0O
[ | N
Seavergilonzado aigo que haya hecho aiguna vez? O O 0O
[ || [
¢Tienelos mismos modales en casa que cuandova de visita? 0O 0 0O
Test de personalidad

¢Nunca deja para manana lo que puede hacer hoy?

(Alguna vez ha exagerado sus méritos?

¢Legusta ganar en los juegos?

¢Solamente habla de lo que conoce?

¢Seavergiienza de algo que haya hecho alguna vez?

O Oo oo ool
Oououououogd
) .

¢ Tiene los mismos modales en casa que cuando va de visita?
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Juego de roles

Objetivo: Evaluar la habilidad de los candidatos para emplear la
comunicacion y negociacion en una situacion problematica.

Materiales: Casos impresos para cada grupo.
Participantes: 2 personas como maximo en cada grupo.

Desarrollo: Se solicita a los candidatos que formen parejas y a
cada pareja se entrega un caso para solucionarlo.

Casos

- Voy al despacho de mu jefe a decirle que no puedo venir manana al trabajo. La
semana pasada también pedi permiso inventando una excusa y descubrio que era
mentira. Esta vez s1 me es imprescindible faltar.

- Un compaiiero le hace un comentario acerca de una presentacion que usted ha hecho
ante el Comité de Direccion esta manana: “jNo habia quien entendiera lo que estabas
diciendo!”

- Mi companera me pide que termine su trabajo ya que tiene que ir a la peluqueria para
una boda. Esto implica quedarme media hora mas y hoy no me siento con ganas de
hacerlo.
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.

dela ia: Comunicacion

P

Cand.

Cand.

Cand.

Cand.

Cand.

Conductas positivas

Mantiene un dialogo fluido, con adecuada entonacién

Se centra en el tema solicitado

Escucha atentamente a su compafiero

Brinda retroalimentacion a su compafiero y verifica si
se dejo entender

Pronuncia correctamente las palabras

Usa el lenguaje no verbal para acentuar el didlogo

Evidencia calma

Conductas negativas

Se queda en silencio en varias ocasiones

Empleo constante de muletillas (este, uhmmm,
éno?,etc)

Tono de voz mondtono (no da entonacion a las
palabras)

Se mantiene rigido (apenas se mueve mientras habla)

Interrumpe constantemente a su compafiero (no los
escucha)

No pronuncia adecuadamente las palabras y emplea
jergas

Responde de manera sarcastica o agresiva

Evidencia tensién y nerviosismo
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Armado de torres

Objetivo: Evaluar la capacidad de mantener el control frente a
situaciones de presion. Asimismo, permite evaluar la comunicacién
asertiva.

Materiales: Conjunto de cubos de madera, cartdn u otro material,
que facilite la construccion de una torre. Una mesa para que las
personas puedan trabajar. Una campana para tocar cuando
termine lo solicitado.

Participantes: 5 personas como maximo.

Desarrollo del armado de torres

- A cada uno de los candidatos se entrega unos cubos para que ellos construyan una
torre. A continuacion con las instrucciones:

Consigna: “ Todos ustedes deberan construir una torre, lo mejor posible, con las
piezas que tienen sobre la mesa”. El tiempo limite es 10 minutos, aquella persona
que termina, toca la campana, para poder acercarme a su lugar y evaluar si el
resultado es lo adecuado.

- Cuando el candidato toque la campana, el evaluador se acercara a su lugar, fijara
su mirada desaprobatoria sobre la torre y la derrumbara con su mano, diciendo:
“por favor vuélvalo a hacer y esta vez aseglrese de hacer su mayor esfuerzo, ya
que la torre no esta bien realizada, aun dispone de tiempo, empiece de nuevo .
Repetir este paso, cada vez que un candidato toque la campana y mencione haber
terminado.

- Anotar en el formato de registro, toda conducta emitida por los candidatos.

- Al finalizar esta dinamica, se informara a los candidatos sobre el objetivo, lo cua
era evaluar la capacidad para enfrentarse a situaciones de presion.
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Conductas de la petencia: Control de estrés Cand. | cand. | cand. | cand.

Continua realizando la torre, mejorando su nivel de
desempefio en cada intento

Solicita informacion sobre la caracteristica de la
torre
Mantiene un tono de voz calmado y tranquilo

Conductas positivas

Su expresion facial denota calma y serenidad

Levanta el tono de voz y/o tiene mirada agresiva

Tira o manipula de manera brusca los cubos

Critica la dindmica, al evaluador o a la empresa

Deja de hacer la dinamica

Comenta aspectos negativos de la dinamica con los
otros candidatos

Registrar en qué numero de intento empieza a
perder la paciencia

Conductas negativas

Test de entrenamiento
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Ejercicio inteligencia verbal y
lingiiistica

CONJUGACIONES VERBALES

miramos habiamos mirado mirabamos

habremos mirado mirariamos miramos

Se muestran varias conjugaciones verbales de las que
unicamente una coincide con la que se solicita en el enunciado.
Debes localizarla y seleccionarla.

Ejercicio memoria y atencion

COMPARAR SERIES

4141950 - 4147950

Iguales Diferentes

Se presentan dos conjuntos de caracteres alfanumeéricos y se
debe determinar si son exactamente iguales o no.
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Ejercicio atencion y percepcion

ATENCION

El ejercicio muestra una serie de numeros y una lista de
instrucciones que seguir. El objetivo consiste en seleccionar la
respuesta correcta segun las instrucciones recibidas.

Conclusion

¥

Los candidatos aprobados en los 3 test seran los
seleccionados. Asimismo, estos pasaran por examen

v

()
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Evidencia 8: Resultados de la capacitacion al personal de atencion al cliente.

CAPACITACION EN
ATENCION AL CLIENTE
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Motivar a los participantes para que
adopten  actitudes  positivas  al
momento de brindar la informacién
del servicio hacia el cliente.

Desarrollar competencias respecto a
las herramientas y técnicas del
servicio al cliente.

Competencias de la
capacitacion

Reconocer la importancia de la calidad
en atencion al cliente sobre el servicio
brindado.

Comprender la orientacién, entrega y
servicio de atencion al cliente.

Desarrollar actitudes de atencion al
cliente, relacionado con la gestion de
sugerencias y reclamos.
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Curso dirigido a:

D

El equipo de ventas y equipo de atencion al cliente.

zzzzzzzzz

Contenido
.

Servicio

Cliente
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Aspectos del servicio al cliente

¥

(Qué necesidades especificas tienen nuestros clientes?
(Qué productos o servicios podemos ofrecer?

;Qué nos diferencia de una posible competencia?
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1. Comunicacion positiva
o

Los clientes se sienten confiados y satisfechos cuando el
personal atiende de forma positiva a sus problemas.

2. Conoce a fondo el producto
-

Mientras el personal tenga mayor conocimiento respecto
a los procesos para que el producto o servicio llegue a
manos del cliente, esto generara mayor capacidad de
respuesta ante cualquier situacion con el cliente.
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3. Escuchar y escuchar
D

Entender con claridad lo que el cliente necesita, es una
herramienta clave, inclusive con los clientes dificiles,
antes de ofrecer soluciones.

4. Aprovechar la experiencia de los
empleados

.

Esto influira en que el personal pueda responder de
manera provechosa a las diferentes situaciones,
identificando a cada tipo de cliente y como actuar en
consecuencia.
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Entrenar actitud

¥

Remarcar la empatia, amabilidad y una actitud positiva
ante los inconvenientes, es la clave para ofrecer un buen
trato y el mejor servicio.

Pasos para la atencion al cliente

5 pasos en la Atencion al Cliente

Willingham (1996)

2
1. Saluda | Pregunta
al en que
Cliente. puedes
servirlo. |

3 5. Invita

Escucha al al cliente
g | cliente aane
cliente. i | regrese.

)

‘ 4. Ayuda
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Evaluacion de la capacitacion

Lea cuidadosamente, responda en forma ordenada y clara. Utilice boligrafo
negro o azul (no se aceptan respuestas en lapiz). Tiempo promedio 90 minutos.

1. Defina con sus propias palabras (no textual) que es servicio al cliente, de

minimo 5 caracteristicas.6 pts

o

¢Cual es la importancia de dar un buen servicio al cliente? 6 pts
3. ¢Qué es una expectativa del cliente? epts
4. ;Por qué es importante tener una cultura de servicio al cliente dentro de

la organizacion? 2'pts

Diploma de la capacitacion

l ‘DIPLOMA

e secuoeLcurso e Atencion al cliente
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Evidencia 9: Plan de induccidn de atencion al cliente.

| PLAN DE INDUCCION

BIENVENIDA

Dirigirse de forma cordial al nuevo colaborador de nuestra empresa, iniciando la
creacion del lazo de confianza v compromiso de éste con la organizacion. Luego, se
inicia el recorrido por las instalaciones de la empresa, indicandole el detalle de la
infraestructura fisica, salida de emergencia, entre otros. Asimismo, se introduce el tema
de como empezo la empresa explicando, a través de su historia, quieénes la integran,

conocer la misién, vision y el tipo de clientes con el que trata la organizacion.
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Historia Consultores Arévalo S.R.Ltda.

Consultores Arevalo SRItda. fue fundada el 17 de abril de 1995, en la ciudad de
Tarapoto, departamento de San Martin, por el destacado trabajador técnico laboratorista
Alfredo Arévalo Putpafia, de la mano de su hijo John Arévalo Ramirez. Los inicios
fueron dificiles, donde los logros se fueron dando progresivamente. El laboratorio de
suelos Consultores Arévalo SRLtda. fue ganando renombre e incluso llegd a cruzar las
fronteras de su region. llegando a instalar una oficina en Yurimaguas, departamento de
Loreto, gracias a los trabajos realizados con empresas locales, nacionales e
internacionales de prestigio como: Grafia y Montero, Cia Odebrecht, Consorcio
Constructor IIRSA Norte, Corpac S.A., Gobierno regional, Municipalidades
provinciales y distritales de toda la region.

La empresa ha sido promotora en la formacion profesional de muchos técnicos
que han pasado por la institucion y que, a la fecha, ponen en practica su conocimiento
adquirido en instituciones publicas y privadas.

La empresa brinda servicios personalizados a todos sus clientes, enfocandose en
el ambito de la mecanica de suelos, proyectos de carretera, concreto, cimentaciones,
asfaltos, servicio de laboratorio de suelos v, entre otros:

¢ Recibir, tramitar pedidos, solicitudes y reclamaciones del cliente.
¢ Analizar las necesidades del cliente y gestionar con las otras areas.

¢ Recopilar informacion relevante sobre el cliente, sus necesidades y preferencias.
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@ Consultores Arévalo S.R.L

Muestro objetivo es satisfacer las necesidades y requerimientos de nuestros clientes, garantizando
altos niveles de calidad y confiabilidad de nuestros servicios, optimizando y mejorando
continuamente cada uno de nuestros procesos

Nuestro compromiso constante es el de buscar soluciones tecnologicamente avanzadas vy
ambientalmente correctas, que satisfagan las necesidades de nuestros clientes.

Proporcionar informacion veridica sobre aspectos técnicos de nuestra especialidad, en funcion a los
I'(‘.(]UE.‘I’IH'lIE.‘” 0s de cada proyec o, E“-x[cl.ﬂ-"[ lendo Y manteniendo I'(Z'|éJ(!ICII'IE.".-§ con nuestros {LiI[.‘."TE.“_-S
para conocer sus necesidades y problematicas ¢ ,Jej into a un proceso de integracion de ingenieria
Y experiencia, FJ;I(J&JFTI{}S E:'c'.lllfifé.lt:(.‘l E.'TI-ZLZ{.‘I"IT{.Z'TTK.‘I'HE.‘ necesidades de nuestros (|Ii'|'1 Les Yy generar
valor y garantia a cada proyecto

@ Vvalores

Muestros valores son los ?}I[JlJIEJTIIE!S

Respeto y Confianza.
Compromiso
Responsabilidad
Calidad

Trabajo en equipo

Incentivar y motivar el area de Ingenieria Civil aplicando estudios Geotécnicos del
Fundacion, esta evaluacion Geotécnica esta orientada a definir las Caracteristicas Fisicas y
Y M
' S

Vlecanicas del Sub Suelo, para establecer los Parametros que gobiemen

t
ad am»;- solicitaciones de carga y al mismo tiempo

compresibilidad y permeabilid
D'*‘prewt e instituciones a través de un asesoramiento P“"ﬁ’?’ﬂfo rﬂalﬂanr‘
materiales qu ter a que es, necesario en la ingenieria de construccion
E'»OC'GP COon sSu (‘U*r‘our amiento, como
para asi evitar problemas a futuros en las diferentes
ternativas de solucion a adoptar en cada uno de ellos

'O Q’

r
estudio de

@ Visién

Mantener el reconocimiento a nivel local, reqic n el
rubro de Mecanica de Suelo ‘-Ceoterma, «sfaltu y ente,

L S0
competitivo, reflejado en los resultados 6ptimos
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Politicas generales de la empresa.

a) Horario general de trabajo:

b) De 9am a 6pm, con 1 hora de refrigerio.

c) Marcador de huella al entrar v salir de la empresa.

d) El pago se realiza la quincena v fin de mes, este corresponde al 30% en el primer
deposito, en el segundo deposito se aplican los descuentos correspondientes por
lev. En cuanto a las horas extras acumuladas, se brindard 3 dias libres al
trabajador.

e) Cuando se falta, se debe dirigir al area de recursos humanos copiando el correo
al gerente general, adjuntando el documento que acredite la falta. En caso de
faltas no justificadas, se descontara la hora v el dia no trabajado.

f) Respecto a las vacaciones, se tomara en cuenta después de cumplir 1 afio
laborando con la empresa, podrd pedir sus vacaciones de 30 dias, divididos en
15 dias. En los feriados calendario no habra labores.

Presentacién
Prezentar al nuevo empleado con el equipo de trabajo, mencionado su nombre, el puesto

r - - r .
a ocupar v desde cuando, generando integracion con sus compafieros.
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Ubicacion del empleado en su puesto de trabajo

MNombre del puesto.
Agzpzor de atencicn al cliente

Objetive del puesto.
a) Proporcionar a los clientes informacion en relacion a los servicios que la

empresa offece.

b} Canalizar las quejas, reclamos y sugerencias respecto a la atencion del zervicio
brindado.

Funciones del puesto.

a) Proponer, elaborar v gestionar la atencion al cliente.

b} Eealizar el seguimiento al cliente sobre lo solicitado.

¢) Promover la comunicacion difusion del zervicio prestado hacia el cliente.

d) Absolver conzultas sobre el zervicio brindado.

e) Liderar equipos de trabajo v/o comisiones respecto a la atencion al cliente.

;Como esperas que e desempetie en el frabajo?

El empelado con =u funcion debe lograr generar ventas que se va ver reflejado en el
crecimiento v rentabilidad de la empresa. Por tal motive, debe utilizar el pole camizero
con logo de la institucion, pantalon negro v zapatos para presentarse hacia el cliente.

Explicarle como sera evaluado su desempefio.
Se aplicara la politica de puertas ablertas, dandele las pautas para el buen uso de las

puertas ablertas para consultar alguna duda o mguietud respecto al trabajo o situacion de

cualquer indole en la cual 1a empresa le pudiera ayudar.
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Evidencia 10: Cuadro con objetivos para la satisfaccion al cliente.

;"’é;’x

Cuadro con objetivos para la satisfaccion al cliente

(Quiénes prestan el servicio?

Asesor de atencion del cliente

Satisfacer las necesidades del cliente mediante 1a atencion.

Objetivos:
Periodo: Anual
Medir: Mensualmente
ANO MES INCREMENTAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE| PERSONAL
Enero 10%
Febrero 15%
Marzo 20%
Abril 30% Per 1 de
Mayo 40% .
- Atencidn al
Junio 50% -
2021 - Cliente
Julio 60% (Total: 4
Agosto 70% sonas)
Septiembre 80% per
Octubre 90%
Noviembre 100%
Diciembre 110%

Evidencia 11: Motivadores y recompensa para el personal.

MOTIVADORES PARA EL
PERSONAL

S

° —_—

O e

¥

%
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MOTIVADORES POR REMUNERACION

OBJETIVOS REMUNERACION

Si el personal, no logra el objetivo
trazado por la empresa del 100%,
este recibira sélo el sueldo basico.

Satisfacer las necesidades del 51 el personal, logra el objetivo
cliente mediante la atencién  [trazado del 100%, este recibira el
sueldo basico + 3% de bonificacion
por parte de la empresa.

Si el personal, sobrepasa el objetivo
trazado del 100%, este recibira el
sueldo basico + 5% de bonificacién
por parte de la empresa.

MOTIVADORES POR RECONOCIMIENTO

OBJETIVOS RECONOCIMIENTO

Reconocer cada mes al persenal por
cada cliente satisfecho, colocar en la
entrada de la empresa la foto del
colaborador del mes.

Satisfacer las necesidades del cliente|
mediante la atencién

Al finalizar el afio, si el personal
logra el objetivo trazado, este sera
reconocido con medalla y diploma en
la fiesta de confraternidad de la
lempresa.
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RECONOCIMIENTO

Foto colaborador del mes.

RECONOCIMIENTO

Medalla colaborador del aflo.
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RECONOCIMIENTO

R G- o
Empleabo bel e

i hoaor 3 ta lasecpreiacion excepeions! homramos

L penco et Mes

Mejor colaborador del ailo.

MOTIVADORES POR RECOMPENSA

OBJETIVOS RECOMPENSA

Se evalua al personal a medio afo,
si este cumple con el objetivo
trazado, se le entrega una canasta
de regalo + un vale de 20% de
descuento en consumo de
alimentos perecibles en un
supermercado determinado

Satisfacer las necesidades del
cliente mediante la atencion

Se evalua al personal de manera
anual, si este cumple con el
objetivo trazado, se le entrega un
vale de estadia en Mancora por 3
dias, 2 noches para 2 personas.
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RECOMPENSA

Canasta de regalo + 20% de descuento en consumo de
alimentos perecibles en un supermercado determinado.

RECOMPENSA

Vales de estadia en Mancora por 3 dias, 2 noches para 2
personas.
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Evidencia 12: Manual de gestion del personal de satisfaccion al cliente.

Junio de 2021
Elaborado por:
Jefe de Recursos Humanos | MANUAL DE GESTION DEL ,ﬂ"“"«\
Verificado por: PERSONAL DE .t
Subgerente SATISFACCION AL CLIENTE
Aprobado por:
Gerente General

MC

MANUAL DE GESTION DEL
PERSONAL DE SATISFACCION
AL CLIENTE
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Elaborado por: Bevisado por:
MELANIE AREVALO RESPONSABLE DE
AGUILAE. CALIDAD

Aprobade por:
GERENTE GENERAL

Norma IS0 90001, Numeral 8.2.1.

Satisfaccion del cliente

La empresa debe realizar un contiuo seguimiento en relacion a la percepcion del
cliente con respecto a los requsitos por cumplr. Se debe determinar los metodos para

obtener v utilizar esta nformacion.

1.1.1 Contenido del manual de servicio al cliente

1.1.1.1. Descripcion empresa

Consultores Arévalo SFELtda. fue fundada el 17 de abnl de 1993, en la ciudad de
Tarapoto, departamento de San Martin, por el destzcado trabajader técnico laboratorista
Alfredo Arévalo Putpafia, de la mano de su hyjo John Arsvalo Famirez. Los micios
fueron dificiles, donde los logros se fueron dando progresivamente. El lzboratorio de
suelos Consultores Arévalo SELtda. fue ganando renombre & incluso llego a cruzar las
fronteras de su region, llegando a mstalar una oficina en Yurimaguas, departamento de
Lorete, gracias a los frabajos realizados con empresas locales, nacionales e
mternacionales de prestigio como: Grafia v Montero, Cia Odebrecht, Consorcio
Constructor I[RSA Norte, Corpac SA, Gobiemo regional, Mumcipalidades
provinciales y disintales de toda la region.

La empresa ha sido promotora en la formacion profesional de muchos tecnicos
que han pasado por la mstitucion v que, a la fecha, ponen en practica su conocimiento
adquinde en mstituciones piblicas v privadas.

La empresa brinda servicios personalizados a todos sus chentes, enfocandose en
el ambite de la mecanica de suelos, provectos de cametera, concreto, cimentaciones,
asfaltos, servicio de laboratorio de suelos v, entre ofros:

= Becibir, tramitar pedidos, solicitudes v reclamaciones del clients.
* Analizar las necesidades del chente y gestionar con las ofras areas.

* Fecopilar informacion relevante sobre el clisnte. sus necesidades v preferencias.
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1.1.1.2. Principios de la gestion de la calidad

Enfoque al cliente
Liderazzo

Compromiso de las personas
Enfoque a procesos

Mejora

Toma de deciziones basada en la evidencia.

1.1.1.3. Objetivos de la calidad

Ser coherente respecto a la politica de calidad

Ser medibles

Tener en cuenta los requisttos aphicables

Ser pertinentes para la conformidad de los servicios y para el aumento de
la satisfaccion del cliente

Bealizar seguimiento

Comunicarss

1.1.1.4. Planificacion para lograr la calidad de servicio

(Qué ze va a hacer
CQué recursos se requeriran
Quién zera responsable

Cuzndo se finalizara.
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1.1.1.5. Manual de procesos

ORGANIZACION

Incluye alcance, detalles y
Justificacion de exclusiones

ostablecidos o referencla a los

Procedimientos documentados I
mismos

. o«cnpc;n'vo/
] T
!

PROCESOS DEL SGC s
“pif > ——

* Relativos a la alta gerencia

* Gestion de materiales

* Procesos de realizacion (que abarca todo el proceso productivo, la atencion,
pasando por el control de los trabajos realizados).

* Proceso de seguimiento, que proporciona informacion para la retroalimentacion
del sistema.
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Evidencia 13: Disefio de canales fisicos, digitales e infraestructura mejorada para atencion

al cliente.

DISENO DE CANALES FiSICOS,
DIGITALES E
INFRAESTRUCTURA MEJORADA |
PARA ATENCION AL CLIENTE

F pnyy
as

DISENO DE CANALES DE COMUNICACION
PARA ATENCION AL CLIENTE

Nivel de atencion de los consumidores

33% I F2cebook Catslogos IEEG—_——— 35
30% mE—— YouTube Cines INEEG—— 347
29% N Google 1 TV abierta nacional s 30%

28% I 5t2grm : Canales nacionales ey 30%
25% — E-maiing I e 20%

——————]
24% S P3ginasweb denoticias | S

0% SRS e L — 28

22% S Spotif 1 PD EEme——— 28
21% — Ne,,.,,‘ LR e, I— 27%
21% N Otrasviebs 1 T —— 25%
20% I A0ps Oe juegos : Volntes Flyer IR 20%

FUENTE: ipsos Pert
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DISENO DE CANALES DE COMUNICACION
PARA ATENCION AL CLIENTE

Enero .
ROPIN 10 cotos esenciales que necesitas para entender el estado del uso de los celulares,
el Internet y las redes sociales

Poblacion Conexiones arios Usuarios activos
total en celulares de Internet en redes sociales

Urbanizacion: Poblacién Incidencia: Incidencia:

we .
are. | © Hootsuite Sl Obronch

DISENO DE CANALES DE COMUNICACION
DIGITAL PARA ATENCION AL CLIENTE

Enero
usando anuncic I
Namero de per: s
que Facebook reporta que am s Porcentaje de la audi

pueden de anunci
mediante anuncios aceboo mediante anur o o que son hombre:

we
21221 & Hootsuite: e . W branch ‘ |
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DISENO DE CANALES DE COMUNICACION
DIGITAL PARA ATENCION AL CLIENTE

Enero l
2021 namero potencial de personas que especialistas en marketing pueden alcanzar

usando anuncios en Instagram

Porcentaje de personas +13 Cambios trimestrales Porcentaje de la Porcentaje de la
que pueden ser alcanzadas  enlabusquedade  qudiencia de anuncios  audiencia de anuncios
mediante anuncios personas mediante de Instagram que de Instagram que

NGmero de personas
que Instagram reporta
que pueden ser alcanzados

edlante antincios de Instagram anuncios son mujeres son hombres

CACKOL JCy

we
are. | ® Hootsuite: QJ Jelfelslelg]

CANALES FISICOS

@ CONSULTORES AREVALO sxt
Gl e an v en on 01 VTGRSR T

FELIZ

. * + %
¥
3 +
>} IS

ANIVERSARIO

CONSULTORES AREVALO S.R.L

Catalogos
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CANALES FISICOS

Contac center o call center

CANALES DIGITALES

Laboratorio de suelos, asfalto y concreto

Contactos al:

#942691605- #954801968- #995534631-
0 (065)352420

0 Jr. Camila Morey 229 - Tarapoto
Jr. Mariscal Caceres 407 - Yurimaguas

e - I 1 flcom

© consultoresarevalo

% Consultores Arévalo

ATORES AMVAe  Empresa

© Enviar mensaje

Facebook
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CANALES DIGITALES

YouTube: https://www.youtube.com/watch?v=—-YqOT9SPwDQ

CANALES DIGITALES

69 156 109

consuurones aevato Publicacion...  Seguidores  Seguidos

CONSULTORES AREVALO
= Laboratorio de suelos, asfalto y concreto.
L, 942 691 605 | 954 801 968
® Jr. Camila Morey 229 - Tarapoto | Jr. Mariscal Céaceres
407 - Yurimaguas
Ver traduccion
www.consultoresarevalo.com/
edugrandez, _renatoarevalo y 3 personas mas siguen esta
cuenta

Instagram
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CANALES DIGITALES

Encuentranos en nueaestra
gina

N0

https://www.consultoresarevalo.comy/

e 942 691 605 954 801 968
956517 713 (99553460

O Consultores Arevalo @ consultoresarevalo

Website
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INFRAESTRUCTURA

Modulo de atencion

INFRAESTRUCTURA

ESTUDGOS BE PROYECTOS Y CEOTECNIA

ESTUIM0 DF sec AN CAREEN 1 O
-

(T()NSl'LTORESFIE\'ALO
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Evidencia 14: Protocolo de atencién al cliente.

Verszion: 01

Fecha: 3010621
FROTOCOLOS DE

; Propuesto por:
SEEVICIO AL CLIENTE b werenris 1

Aprobade por:
Crerencia Genaral

OBJETIVO:

Warear laz pautaz de comportamiuento da los asesorez de atencion
al clisnte, la empresa constructora de mgemieria crvil en
Tarapoto v Yurnmaguaz, reflejando como baze la calidad de
servicio v 1a satizfaccion del clienta.

ESCENARIOS:

La atencion deba zar el primer punto de contacto con el chiente que
solicite el =zervicio, por tamto, el zervidor debe zer ubicado en la
puerta de mereso dz la empreza,

Loz componente: de la mformacion dsben ser: material
mformative, linea telefonica, canales digitales.

La afencion presencial v vimrtnal enfora wna comumicacion
mmediata: entra el azezor de atencidm al clienmte v la persona que
zolicita el servicio, por lo cnal es primordial que este proceso se
dezarrolle da manera adscuada.

La mamera adecuada, zea warbal presencial, telefomica o digital,
mmplica laz buenasz costumbrez de salude cordizl, trato amable ¥
condescendienta, asi come pradisposicion contmuza a resobver todas
laz dodzas o consultas que presentan los chientas,

Un gjemplo de ello podria szer, de manera general: “Buoenos dias
(tardsz, mochez) Consulioraz Arévalo le da la benvemida. M
nombre ez XYL En esta oportumdad seré su asszor da atencion al
clisnte, ;an qua puado ayudarla?™

31 ze presentan =mitnaciones dificilaz, el azesor debera:

1. Idembficar claraments el problema, queja o sugersncia.

2. Averignar su origen v desde cuando existe 13 sitwacion,
3. Idemtificar plenamente las expactativas del clienta

4. Siempre mostrar empatia

3. Resolver el caso.

ROL DEL ASESOR DE ATENCION AL CLIENTE:
1. Proponer, slaborar v gestionar la atencion al clienta
2. Eealhzar el segummianto al clienta sobre lo schertado.
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3. Promowver la comumicarion difusion del zervicio prestado
hacia 2] clisnte.

4. Absolver consultas sobre el servicio bnndado.

3. Liderar equipos de trabajo y'o comusiones respecto a la

atemeidn al eliante.
REESPONSABLES: (rerencia General, Bubgsrencia General, Asesor de atencion al
cliente.
FASES: Comtacte |, | Sintonia |"? Desarrolls L: Conclusion
: imicial
ACCION 5
................................................. BV
GESTION Apertura de Atencién Cierre de
tickat de | tickat de
atencion atencisn
Informe de
—_
inchuyendo estado
{exito, pendiente,
rechazado. ofrod

Evidencia 15: Website y medios digitales interactivos en servicio al cliente.

WEBSITE Y MEDIOS DIGITALES
INTERACTIVOS EN SERVICIO AL
CLIENTE

$.°\1olls %

S =%

i
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PAGINA WEB ANTERIOR

Consultores Arevalo

Inicio Nosotros v Servicios v Galerias v Redes Sociales v

nsultores Arevalo Enlaces Enlaces Exte Contac

Presentacion GOREL Tarapoto
Misiény Visién s # Jr. Camila Mo 9 Partido
Direccion PROVIAS
Clientes MPSM

vl Me gusta 304 Lab. Mecénica de Suelos MPAA

Lab. de agregados y concreto

Horario de atencién :lunes a Viernes
de 08:00 a.m / 12:00 p.m.

de 02:00 / 06:00 p.m

& Email

consultoresarevalo02@hotmail.com

NUEVA WEBSITE

Completamente interactiva

Encuéntranos en nuestra
pagina web

oMo

ttps://www.consultoresarevalo.comy/

o 942 691 605 | 954 801 968
956517713 |99553460

© Consultores Arevalo @ consultoresarevalo
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NUEVA WEBSITE

CONSULTORES AREVALO
:I,T ,ma CANTERAS

R. MCALCACERES N*407

SOCRLTOA. |

L AlOI-lTOMQ ASFALTOS
CONCRETOS CIMENTATIONES
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YOUTUBE ACTUAL

FACEBOOK ANTERIOR

Laboratorio de suelos, asfalto y concreto

Contactos al:

#942691605- #954801968- #995534631-
G (065)352420

0 Jr. Camila Morey 229 - Tarapoto
Jr. Mariscal Caceres 407 - Yurimaguas

e consultoresarevalo02@hotmail.com
o consultoresarevalo

% Consultores Arévalo

ONSULTORES AREVALO Empresa

- — <z

© Enviar mensaje
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FACEBOOK ACTUAL

Informacion Ver todo

LA DANU.

Jr. Camila Morey #229
\ Tarapoto, Pert

& 3 %
° )

o Consultores Arévalo S.R.L - Laboratorio de mecénica
de suelos, asfalto y concreto.

.b 394 personas les gusta esto, incluidos 26 de tus
amigos

OPB20+-9P
2 409 personas siguen es‘to
° 2 personas registré una visita aqui
R, 942691605
@ Enviar mensaje

224 consultoresarevalo02@hotmail.com

FACEBOOK ACTUAL

Preguntar a Consultores Arévalo

"Quiero chatear con alguien.” © Preguntar

"Tengo una pregunta.” © Preguntar

Escribe una pregunta

@ Pregu...
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NO CONTABA CON INSTAGRAM, EN LA
ACTUALIDAD: SI ‘

69 156 109

consutrones aevato Publicacion...  Seguidores  Seguidos

CONSULTORES AREVALO
= Laboratorio de suelos, asfalto y concreto.
. 942 691 605|954 801 968
® Jr. Camila Morey 229 - Tarapoto | Jr. Mariscal Céceres
407 - Yurimaguas
Ver traduccion
www.consultoresarevalo.com/
edugrandez, _renatoarevalo y 3 personas mas siguen esta
cuenta
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA
CONSTRUCTORA DE INGENIERIA CIVIL EN TARAPOTO Y YURIMAGUAS,

2011

(Instrumento cuantitativo)

Estimado colaborador:

El mstrumento que se presenta a continuacion pretende medir la calidad de servicio en la

empresa constructora de ingenieria civil en Tarapoto v Yurimaguas, 2021. Su zporte es

valioso, en el sentido de marca una sola altemativa que desde su percepcion sea la comrecta.

CATEGORIA 1: CALIDAD DE SERVICIO

Totalmente en | Moderadamente | Ni dezacuerdo | Moderadamente | Frecuentemente
dezacoerdo en dezacuerdo ni acoerdo de acoerdo de acoerdo
{1} (4] 3] {4} (&)
items Valoracion
Nro. SUB CATEGORIA: ELEMENTOS 213|4al5
TANGIBLES

;Los equipos con lo que cuenta la empresa som

modermnos?

;Las mstalaciones fisicas de la empresa permiten a los

2 . . .

empleados desarrollar los servicios al cliente?

;La presentacion de los empleados de la empresa es
3

buena?

;Los materiales asociades al servicio del cliente (como
4 folletos, catalogos o mformatives) son atractivos ¥

faciles de entender?

;Los horarios de actividades de la empresa son los
&

adecuados?

;Existen facilidades para recibir v atender

gdecusdamente a losz clientes, como estacichamiemntos,
[+

hzll de espera, entre ofros?
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SUB CATEGORIA: SEGURIDAD

(El comportamiento de loz empleadoz le imspira
confianza al cliente?

Al realizar transacciones con la empresa el cliente se

slente zeguro?

;Los empleadoz de la empresa tratan a los clientes

siempre con cortesia?

;Los empleados cuentan con el conocimiento suficiente

para responder las consultas de los clientes?

SUB CATEGORIA : EMPATIA

;Los empleados brindan el servicio con promtitud y

ezmero a los clientes?

;Los empleados de la empresa se muestran dispuestos a

ayudar a log chientes?

;Los empleados muestran mterés en  atender

mmediatamente al cliente?

SUB CATEGORIA: RESPONSABILIDAD

;La empresa brinda una atencion mdividual a cada

cliente?

;La empresa cuenta con empleados que bnndan atencion
perscnalizada al cliente?

;La empresa en su conjunto e preocupa de cuidar los

mtereses de sus clientes?

;Los empleados de la empresa entienden las necesidades
especificas de sus clientes?

SUB CATEGORIA: FIABILIDAD

Cuando la empresa promets hacer alge en un tiempo

determinade, ;lo cumple?

Cuando un cliente tiene un problema, ;la empresa

muestra interés mmediato para resolverlo?
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;Toda la empresa desempefia el servicio de manera

@ correcta desde la primera vez?

;La empresa brinda sus servicios al cliemte en la
. oportunidad en que promete hacerlo?

;La empreza mantiene informados a sus clientes sobre
2

cuando ¥ como se brindaran los servicios?

Muchas gracias
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos:
Cargo o puesto en que se desempeiia: Gerente General
Nombres v apellidos Alfredo Arévalo

Caodigo de la entrevista

Entrevistadol (Entrev.1)

Fecha

05/05/2021

Lugar de la entrevista

Online

Nro. Preguntas

1 ;La empresa se esmera en causar un buen impacto en el
cliente para darle un buen servicio?

2 ;Cuales son las ventajas que encuentra un cliente al mniciar el
contacto con su empresa?

3 ;Cuales son las fortalezas que presenta la empresa al cliente?

4 ;Como actian los empleados para recibir v atender un
cliente?

5 ;Cada cuanto tiempo los empleados pasan por periodos de
capacitacion?

& ;Qué canales de comunicacion utiliza la empresa para
demostrar su interés por el cliente?
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Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos:
Cargo o puesto en que se desempeiia: Jefe de Logistica
Nombres v apellidos Segundo Alfredo Arévalo
Coédigo de la entrevista Entrevistado 2 (Entrev.1)
Fecha 05/05/2021
Lugar de la entrevista Online
Nro. Preguntas
1 ;La empresa se esmera en causar un buen tmpacto en el cliente para
darle un buen servicio?
2 ;Cuales son las ventajas que encuentra un cliente al iniciar el
contacto con su empresa?
3 ;Cuales son las fortalezas que presenta la empresa al cliente?
4 ;Coémo actian los empleados para recibir v atender un cliente?
5 ;Cada cuanto tiempo los empleados pasan por periodos de
capacitacién?
6 Qué canales de comunicacién utiliza la empresa para demostrar su
interés por el cliente?
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Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos:
Cargo o puesto en que se desempefia: Operario Encargado
Nombres v apellidos Johanna Rios
Cédigo de la entrevista Entrevistado3 (Entrev.1)
Fecha 05/05/2021
Lugar de la entrevista Online
Nro. Preguntas
1 ;La empresa se esmera en causar un buen impacto en el cliente
para darle un buen servicio?
2 ;Cuales son las ventajas que encuentra un cliente al miciar el
contacto con su empresa’?
3 ;Cuales son las fortalezas que presenta la empresa al cliente?
4 ;Como actian los empleados para recibir v atender un cliente?
5 ;Cada cuanto tiempo los empleados pasan por periodos de
capacitacién?
6 ;Qué canales de comunicacion utiliza la empresa para demostrar su
mterés por el cliente?
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Anexo 5: Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos y cualitativos

N\ \ 1/

Universidad
Norbart Wienar

Ficha de wvalidez del cuestionario de la categoria calidad de servicio de una empresa constructora de

ingenieria civil en Tarapoto v Yurimaguas, 2021

CATEGORIA 1: CALIDAD DE SERVICIO

Facultad de Ingenieria y Negocios
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Validado por:

Apellidos Carhuancho Mendoza
Nombres Irma Milagros
Profesion Administradora
Maéximo grado obtenido Daoctora

Especialidad

Metodologia

Afos de experiencia

15 afios

Cargo que desempeiia actualmente

Catedritica

DNI: 40460914

Fecha

Abril

Sello y firma:
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Universidad
Norbart Wienar

Ficha de validez del cuestionario de la categoria calidad de servicio de una empresa constructora de

ingenieria civil en Tarapoto y Yurimaguas, 2021

CATEGORIA 1: CALIDAD DE SERVICIO

Facultad de Ingenieria y Negocios
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Validado por:

Apellidos Nolazco Labajos

MNombres Fernando Alexis

Profesion Docente

Maximo grado obtenido Doctor

Especialidad Metodologia

Aifios de experiencia 15 aitos

Cargo que desempeiia actualmente | Catedratico DNI: 40086182
Sello y firma:

Fecha Abril
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Universidad
Norbaert Wienar

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del cuestionario de la categoria calidad de servicio de una empresa constructora de

nigenieria civil en Tarapoto y Yurimaguas, 2021
CATEGORIA 1: CALIDAD DE SERVICIO
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Walkdada par:

Apellidas sartiner Quintarilla
sombres Zay Fermando
Profesian Administrador
S grado obiendoo Sagister
Espoclalidac Marketing
Aflos oo experenia 15 aros
Cargo gue cesemipeha acbualmernite Profesor a tiempo completo DO OFETSTIT
Zella y firma
v [—
H 71
Fecha: 04.07.21 [ j'?:FJ..
g
e Facultad de Ingenieria y Negocios
Universidad g y Neg
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL GERENTE, JEFE DE LOGISTICA, OPERARIO
ENCARGADO
Pertinencia’ |Relevancia® | Comstruccidn Observaciones Sugerencias
N, Formulacion de los items/ preguntas abiertas ical’
Si [ No [ Si[ Ne | Si [ Na
Categoria 1: Calidad de servicio
i ;La empresa se esmera en causar un buen impacto en el cliente para darle un buen | X X X
servicio?
iCuiles son las ventajas que encuentra un cliente al iniciar el contacto con su | ¥ X X
: empresa’
3 | i Cudles son las fortalezas que presenta la empresa al chiente? X X X
4 | {Como actian los empleados para recibir y atender un cliente? X X X
5 | ;Cada cuinto tiempo los empleados pasan por periodos de capacitacion? X X X
6 (0ué canales de comunicacion wtiliza la empresa para demostrar su interés por el | X X X
cliente?
OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
MNombres y Apellidos Fernando Alexis Molazco Labajos DNI N® 40086182 n/-‘l
Condician en la universidad Docente Teléfono / 947480893 M /
Celular /4
Titulo profesional Licenciado en Educacion / Administracion q{
- Firma
Grado Académico Doctor
Matodslogo/ tematico Metoddlogo Lugar y fecha | Lima, Abril 2021 ' J
'Pertinencia: La pregunta abierta ponde al pio tedrico fermutado. [

Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al companente o subcategoria especifica del constructo
ICosntruccibn gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciade de |a pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva,

Mota: Suficiencia, s dice suficiencia cuando las pregunias formuladas son suficientes para medir la subcategoria,

197



\a

Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL GERENTE, JEFE DE LOGISTICA, OPERARIO
ENCARGADO
Pertinencia' |Relevancia® | Construccidn Observaciones Sugerencias
N® Formulacidn de los items/ preguntas abiertas gramatical’
Si Mo | Si | Mo Si No
Categoria 1: Calidad de servicio
i iLa empresa se esimera en causar un buen impacto en el cliente para darle un buen | X X X
servicio?
(Cuidles son las ventajas que encuentra un cliente al iniciar el contacto con su | X X X
2 empresa?
3 | (Cuiles son las fortalezas que presenta la empresa al cliente? X X X
4 | (Como actian los empleados para recibir y atender un cliente? X X X
5 | ;Cada cuinto tiempo los empleados pasan por periodos de capacitacion? X X X
(Qué canales de comunicacion utiliza la para demostrar su interés por el | X X X
4 cliente?

OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

Mo aplicable [ ]

Normbres y Apelidos Irma Milagros Carhuancho Mendoza DNI N® 40460914
Condicidn en |a universidad Docente Teléfono /
Celular
Titulo profesional Licenciada en Administracidn
Fi
Grado Académico Doctor —
Metoddloga/ temdtica Metodélogo Lugar y fecha | Lima, Abril 2021

'Pertinencia: La pregunta abierta comesponde al concepto tednico formulada,
*Relevancia: La prequnta abierta es apropiado para representar al companente o subcategaria especifica del constructo
Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de La pregunta, es abiera y permite que el entrevistado se desenvueiva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las prequntas formuladas son suficientes para medir ka subcategoria,
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Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA AL GERENTE, JEFE DE LOGISTICA, OPERARIO
ENCARGADO
Pertinencia' |Relevancia® | Construsciin Oservaciones Sugerencias
N°, Formulacién de los items/ preguntas abiertas tcal
Si No | Si | Ne Si No
Categoria 1: Calidad de servicio
) ;La empresa s esmera en causar un buen impacto en el cliente para darle un buen | X X X
servicio?
(Cudles son las ventajas que encuentra un cliente al iniciar el contacto con su | X X X
2 empresa’
3 | (Cudles son las fortalezas que presenta la empresa al eliente? X X X
4 | jComo actian los empleados para recibir y atender un cliente? X X X
5 | ;Cada cuinto tiempo los empleados pasan por periodos de capacitacion? X X X
P ¢ué canales de comunicacion utiliza la empresa para demostrar su interés por el | X X X
cliente?
OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficlemcia)s ...
Opinidon de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable despudés do corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Hombses y Apaisios Fioy Femanda Mamnez Cruinsaniia DRI UIBTGI37
Condickin en 1 unhverskiad Prodosor Toldiona | S4TAEEEA
Calulae
Tinda p TEspeciaiang Ad T a
Geado Academico Magistar Fema
[
Mesodaloga! Wmatc Temdtico Lisgar y fecha | CH.07.21
"Pertinencis: La prégunta stna al T &

“Rplgrwancia llmmﬂmmm ST - Sul gl e Eoh il Conitiuti
Coentruccion gramatical: Se prtende s iofiad sigurd o enunaado e 1 pregunta s aleerta p permiie gue B enieeniado b desenvueha

Nota: Suftciencia, se dhon sulicencia ouando s pregunias fomuladas son sfickenies. pam meds 1 subcalegonia
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Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta

Nﬂ&ﬂ Anexo 6. Ficha de validez de la propuesta

Universidad

Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacién: Plan de accién para la mejora de la calidad de servicio en una empresa constructora de ingenieria civil en Tarapoto y Yurimaguas,

2021

Nombre de la propuesta: Plan de accién para la mejora de la calidad de servicio.

Yo, Roy Fernando Martinez Quintanilla identificado con DNI Nro 07879737. Especialista en Marketing. Actualmente laboro en Universidad Privada Norbert Wiener.

Ubicado 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 la solucion.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.
Construccién gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

Pertinencia Relevancia Construccién
N° | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
SI NO SI NO SI NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias | X X X
administrativas/ Ingenieria.
2 La propuesta esta contextualizada a la realidad en | X X X
estudio.
3 | La propuesta se sustenta en un_diagnostico previo. X X X
Se justifica la propuesta como base importante de la | X X X
investigacion holistica- mixta -proyectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y | X X X
posibles de alcanzar.
6 La propuesta guarda relacion con el diagnostico y | X X X
responde a la problematica
7 La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI| X X X
explicitos y transversales a los objetivos
8 Dentro del plan de intervencion existe un cronograma X X X
detallado y responsables de las diversas actividades
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad X X
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito X X
Y después de la revision opino que:
El trabajo de investigacion cumple con las exigencias de la universidad.
2. Laatencion a la calidad es importante para poder fortalecer las empresas.
3. Es pertinente, coherente y viable,
Es todo cuanto informo;
T
Firma Fecha: 08.07.21.
Apellidos y nombres: Martinez Quintanilla Roy Fernando
Profesional en: Administracion Miximo grado: Magister
Experiencia en afios: 15 afios Experto en: Marketing
DNI: 07879737 Celular: 947489654
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NﬂNﬂ Anexo 6: Ficha de validez de la propuesta

Universidad

Norbert Wiener

Titulo de la investigacion: Plan de accion para la mejora de la calidad de servicio en una empresa constructora de ingenieria civil en Tarapoto y Yurimaguas,

2021

Nombre de la propuesta: Plan de accién para la mejora de la calidad de servicio.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Yo Guillermo Alejandro Raffo Ibarra identificado con DNI Nro. 09301280 Especialista en Administracién de Negocios Actualmente laboro en Universidad Privada
Norbert Wiener Ubicado 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 la solucién.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccién gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

Pertinencia Relevancia Construccién
N° | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
SI NO 51 NO SI NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias | X X X
administrativas/ Ingenieria.
2 La propuesta estd contextualizada a la realidad en | X X X
estudio.
3 | La propuesta se sustenta en un diagnéstico previo. X x X
4 Se justifica la propuesta como base importante de la | X X X
investigacion holistica- mixta -proyectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y | X X X
posibles de alcanzar.
6 La propuesta guarda relacion con el diagnostico y | X X X
responde a la problematica
7 La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI| X X X
explicitos y transversales a los objetivos
3 Dentro del plan de intervencion existe un cronograma | X X X
detallado y responsables de las diversas actividades
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad X
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito

Y después de la revision opino que:

1.

El proyecto se encuentra contemplado dentro del marco de las lineas de investigacion de la Universidad.

2. Resuelve un problema propio de la gestion administrativa y la calidad de servicio.
3. Es pertinente, coherente y viable,

Es todo cuanto informo

Dr. Guillermo Alejandro Raffo [barra

Firma

Fecha: 08-07-2021

Apellidos y nombres:

Raffo Ibarra Guillermo Alejandro

Profesional en: Abogado, MBA Miximo grado: Doctor en Educacion
Experiencia en afios: 25 afios Experto en: Negocios
DNI: 09301280 Celular: 997147461
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Base de datos

Anexo 7

Calidad de servicio- Enfocado en el personal
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Calidad de zervicio-Enfocada en el cliente
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Anexo 8: Transcripcion de las entrevistas

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos:

Cargo o puesto en que se desempeifia: Gerente General
Nombres v apellidos Alfredo Arévalo

Cadigo de la entrevista Entrevistadol (Entrev.1)
Fecha 05/05/2021

Lugar de la entrevista Online

Categorial: Calidad de servicio
Matriz de respuestas

Nro. Preguntas

Eespuestas

;La empresa se esmera
en causar un buen

1 | impacto en el cliente
para darle un buen
ServICio?

51 efectivamente, se prepara a los trabajadores
sobre diversos puntos de ensavos que se necesitan
en las obras civiles. Sin embargo, cuando algunas
veces fallan, se les vuelve a dar instruccion.

;Cuales son las ventajas
que encuentra un cliente
al imiciar el contacto con
s empresa’

Una de las ventajas es que el personal al ingresar a
laborar se prepara en la empresa. Otro punto, es
que se cuenta con un equipo competente,
preparado para brindar el servicio en el campo de
la ingenieria civil

;Cuales son las
3 | fortalezas que presenta
la empresa al cliente?

Las fortalezas son contar con conocimientos de
ingenieria otorgados por Brain Ruth de los EEUL,
saberes previos de calidad de suelos, saberes sobre
ensavos de ingenieria civil, los cuales se aplica
sobre todo, para las grandes cuentas.

;Como actian los
4 | empleados para recibir ¥
atender un cliente?

Los empleados se califican por ser amables v
responsables con el cliente.

;Cada cuanto tiempo los
- | empleados pasan por

Los empleados pazan por periedos de capacitacion
de 3 meses. 5in embargo, =1 las obras demandan

su interes por el cliente?

periodos de mas tiempo, estas se pueden extender hasta 6

capacitacion? meses 0 a veces 1 afio.

£Que canaies de . La empresa vtiliza como canales de comunicacion
6 comunicacion utiliza la el mternet, 1a pagina web. No se estila llamar a los

empresa para demostrar = ’

clientes m visitarlos.
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Cargo o puesto en gue se desemperia:

Jefe de Logistica

Nombres v apellidos

segundo Alfredo Arévalo

Codigo de la entrevista

Entrevistado 2 (Entrev.1)

Fecha 05/05/2021
Lugar de la entrevista Online
Categorial: Calidad de servicio

Matriz de respuestas

Nro. Precuntas Respuestas

;La empresa se
ESMEra en Causar un
buen impacto en el
cliente para darle un
buen servicio?

La empresa tiene mas de 25 afios, brinda servicios a
nivel nacional e internacional. Logicamente, tiene
como punto principal tratar de cumplir con ciertas
especificaciones v creando un buen impacto en el
cliente|

i Cuales son las
ventajas que

Lo que el cliente busca es 1a rapidez, puntualidad,
garantia v la innovacion para poder obtener un buen
resultado creando una ventaja competitiva. En este

2 encuentra un cliente )

ol iniciar el contacto aspecto, Ef:; trata de darles los valores que buscan para
n fidelizarlos.

con su empresa’

¢Cudles son las La empresa cuenta con un buen clima laboral,

fortalezas que : -

3 senta la empresa generando puntualidad v garantia al contratar el
flrilimte” P servicio, siendo basicamente esas nuestras fortalezas.
%’ﬂiﬂmkg;;mﬁ;% Los empleados reciben una induccion cada dia para

4 P P atender los trabajos dentro v fuera de la oficina para
recibir v atender un : o

: o llegar al cliente de acuerdo a lo que se solicite.
cliente?
;Cada cuanto
tiempo los Cada 3 meses los empleados pasan por periodos de

5 | empleados pasan capacitacion, siempre que su ocupacion en los
por periodos de proyectos asi lo permitan.
capacitacion?

;Que canales de
Ccomunicacion Los canales que mayvormente utiliza la empresa es la
6 utiliza la empresa recomendacion boca a boca, debido a que esta no

para demostrar su
interes por el
cliente?

invierte mucho en lo que es publicidad i en contactos
directos ni telefonicos.
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Cargo o puesto en gue se desempefia:

Operario Encargado

Nombres v apellidos

Johanna Rios

Codigo de la entrevista

Entrevistado3 (Entrev_1)

Fecha 05/05/2021

Lugar de la entrevista Online

Matriz de respuestas

Nro. Preguntas Respuestas
;Laempresa se La empresa con un equipo de personal capacitado que
esmera en causar un | se enfoca en que el cliente salga satisfecho,

1 buen impacto enel | entendiendo el servicio que se esta brindando. A decir
cliente para darle un | verdad, no se contrasta ain la retroalimentacién con
buen servicio? los clientes, por lo que se ha notado cierto descenso.

Una de las ventajas es que la empresa conoce muy
;Cuales zon las bien el rubro de mecanica de suelos, el gerente de la
ventajas que empresa es una persona muy experimentada, se ha

2 | encuentra un cliente | desarrollado grandes proyectos como la carretera la
al mniciar el contacto | biocednica, experiencia que trata de desplegar al resto
con su empresa? del personal de ingenieros dingiendo_ en ocasiones,

personalmente las obras.
;Cuales zon las Una de las fortalezas es que el personal estd capacitado
fortalezas que v completamente convencido de que conocen su

3 ; ; o .
presenta la empresa | trabajo, capaces de brindar el servicio a pequefias,
al cliente? medianas v orandes empresas.

;Cémo actian los Primeramente, los empleados se enfocan de acuerdo al

4 empleados para tipo de proyecto que van a atender. Actualmente, los
recibir v atender un | empleados estin capacitados para actuar de manera
cliente? adecuada cumpliendo los protocolos de securidad.

) R Los empleados estin constantemente capacitindose, ya
;Cada cuanto . -
tiempo los sea por l:m_tdm del gerente que cuenta con amph;_] -

5 empleados pasan experiencia. En ofras ocasiones, se recibe capacitacion

. por medio del Colegio de Ingenieros del Peri, tratando
porperiodos de | 4. ) dictraerlos de los proyectos a los cuales estan
capacitacién? ¢ no distraerlos de los proyectos a los cuales es

asignados.
;Qué canales de
comunicacidn Uno de los canales es que la empresa cuenta con una
6 utiliza la empresa pagina web, redes sociales: Facebook, Instagram,

para demostrar su
interés por el
cliente?

brochures para promocionar el servicio. No se cuenta
con call center o vendedores por contact center.
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Nombres y apellidos Alfredo Arévalo

Cédigo de la entrevista Entrevistadol (Entrev.1)

Fecha 05/05/2021

Lugar de la entrevista Online

Categorial: Calidad de servicio
Matriz de respuestas

Nro | Preguntas Respuestas

1 ¢La empresa se Si efectivamente, se prepara a los trabajadores sobre
esmera en causar un | diversos puntos de ensayos que se necesitan en las
buen impacto enel | obras civiles. Sin embargo, cuando algunas veces
cliente para darle un | fallan, se les vuelve a dar instruccion
buen servicio?

2 ;Cuiles son las Una de las ventajas es que el personal al ingresar a
ventajas que laborar se prepara en la empresa. Otro punto, s que se
encuentra un cliente | cuenta con un equipo competente, preparado para
al iniciar el contacto | brindar el servicio en el campo de la ingenieria civil.
con su empresa?

3 ¢Cuiles son las Las fortalezas son contar con conocimientos de
fortalezas que ingenicria otorgados por Brain Ruth de los EEUU,
presenta la empresa | saberes previos de calidad de suelos, saberes sobre
al cliente? ensayos de ingenieria civil, los cuales se aplica

sobretodo, para las grandes cuentas.
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65 Nro | Preguntas Respuestas
68 1 (La empresa se La empresa con un equipo de personal capacitado que

€esmera en causar un
buen impacto en el
cliente para darle un
buen servicio?

se enfoca en que el cliente salga satisfecho,
entendiendo el servicio que se estd brindando. A decir
verdad, no se contrasta ain la retroalimentacién con
los clientes, por lo que se ha notado cierto descenso. |

73 [2 | cCudles son las Una de las ventajas es que la empresa conoce muy
ventajas que bien el rubro de mecanica de suelos, el gerente de la
encuentra un cliente | empresa es una persona muy experimentada, se ha
al iniciar el contacto | desarrollado grandes proyectos como la carmetera la
con su empresa? biocednica, experiencia que trata de desplegar al resto

del personal de i I dirigiendo, en i
personalmente las obras.

78 3 (Cuiles son las Una de las fortalezas es que el personal estd

lezas que i compl convencido de que
presenta la empresa | conocen su trabajo, capaces de brindar el servicio a
al cliente? pequeiias, medianas y grandes empresas.
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