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Resumen 

 

El trabajo que se presenta a continuación, tiene como propósito principal aplicar el Ciclo PDCA 

para progresar los procesos en atención al cliente en la organización dedicada a la administración 

de edificios en la capital de Perú. En tal sentido, se apoya en la teoría del Ciclo de Deming, para 

prosperar la mejora de procesos de atención al cliente, que justifica las variables del presente 

trabajo. 

 

El modelo utilizado se basa en la aplicación del ciclo PDCA, lo que permite el 

reconocimiento y exclusión de problemas en los procesos de atención al cliente. La aplicación del 

modelo mencionado inicia a partir de un conjunto de experiencias vividas durante un periodo de 

48 meses, en la oficina administrativa de la empresa Llujta Perú S.A.C. 

 

Por medio de su aplicación, se obtuvo la mejora en los procesos en atención al cliente 

aplicando herramientas tecnológicas, protocolos de atención y capacitación al personal, lo que 

generó una mejora en el servicio que brinda la empresa y un incremento en la rentabilidad. Se 

concluye que la aplicación del Ciclo PDCA, junto con aplicación de herramientas tecnológicas, un 

adecuado protocolo de atención al cliente permite ofrecer un servicio eficiente para los intereses 

de sus clientes, lo cual contribuye al desarrollo de las funciones administrativas más eficiente. 

 

Palabras clave: proceso en atención al cliente, Ciclo de PDCA, mejora continua, progreso, 

protocolos de atención.
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Abstract 

 

 

The work presented below aims to apply the PDCA cycle to improve customer service processes 

in a building management company in Lima, Peru. It draws on the Deming Cycle to enhance 

customer service processes, thus justifying the variables considered in this study. 

 

The model used is based on the PDCA cycle, which allows for the identification and elimination 

of problems in customer service processes. The application of this model stems from a set of 

experiences gathered over a 48-month period in the administrative office of Llujta Perú S.A.C. 

 

Through its application, improvements were achieved in customer service processes by 

implementing technological tools, service protocols, and staff training. This resulted in 

improved service and increased profitability. It is concluded that the application of the PDCA 

cycle, along with the use of technological tools and a suitable customer service protocol, allows 

for the provision of efficient service that meets the needs of its clients, thus contributing to the 

development of more efficient administrative functions. 

 

Keywords: customer service process, PDCA cycle, continuous improvement, progress, service 

protocols. 
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Introducción 

 

Este trabajo se basa en un conjunto de vivencias laborales que tiene su desarrollo dentro de las 

oficinas de la organización Llujta Perú S.A.C., implementando el Ciclo de PDCA para optimizar 

los procesos de atención al cliente. Su propósito del estudio es aplicar este modelo en la 

administradora de Edificios en la capital de Perú, con el propósito poder mejorar los procesos de 

atención al cliente y la gestión administrativa. 

 

Este informe está dividido en 3 secciones: 

 

Sección I: Contiene la descripción y los precedentes de la organización, su historial, a que se 

dedica, la ubicación, misión, visión y valores. También se describe los puestos de trabajo y el 

puesto desarrollado durante el periodo de trabajo dentro de la empresa, también se identifican las 

principales problemáticas en los procesos de atención al cliente. 

 

Sección II: contiene el marco referencial, justificando del modelo del Ciclo de Deming, a 

través de la mejora progresiva de procesos aplicando el ciclo PDCA y por último la utilización de 

los procesos de atención al cliente. Como también, se describe el precedente y el argumento del 

procedimiento a desarrollar. 

 

Sección III: describe el progreso de la vivencia laboral, comprender el contexto que 

causaron dificultades para la empresa y proponiendo soluciones aplicando la metodología PDCA. 

Se muestran la estrategia implementada y los resultados que se han obtenido, finalmente se brinda 

las conclusiones y recomendaciones que permitan una fluidez en los procesos de atención al cliente 

de la organización, así como el desarrollo de su gestión administrativa. 

 

Por medio de este informe, se quiere demostrar que la utilización del Ciclo de Deming y la 

aplicación de herramientas tecnológicas, posibilitan mejorar los procesos de atención al cliente y 

obtener una mejor rentabilidad. 
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CAPÍTULO I: Antecedentes y descripción de la empresa 

 

1.1. Reseña de la empresa 

El presente trabaja, ha sido realizado en las oficinas de Llujta Perú SAC, iniciando sus 

actividades comerciales el primer día útil del décimo mes del 2010, y se identifica con Registro 

Único de Contribuyente número: 20537535742, con dirección registrada en Cal. Piura nro. 

642 Int. 9 urb. Miraflores (altura cuadra 03 av. comandante espinar), Lima - Lima - Miraflores, 

Perú, y se encuentra en el régimen micro y pequeña empresa. 

 

La empresa Llujta Perú SAC tiene como rubro el sector inmobiliario de administrar 

Edificios y Condominios, que actualmente presentan ciertas cantidades de requerimientos para 

el buen funcionamiento de su propiedad. En este contexto, la compañía brinda sus servicios 

como empresa administradora con el objetivo de que los propietarios puedan resolver las 

necesidades, consultas, urgencias y emergencias relacionadas con su inmueble. Asimismo, al 

tener en cuenta los requerimientos y problemas que enfrentan los dueños de edificios y 

condominios, busca la mejor manera de gestionar sus propiedades considerando aspectos como 

la convivencia entre equipos, seguridad y un funcionamiento apropiado. 

 

La compañía tiene una oficina principal en el distrito de Miraflores, donde también 

están las áreas que prestan el servicio de administración: la gerencia general, la contabilidad, 

los recursos humanos, la supervisión, la logística y los mantenimientos. En cada uno de los 

edificios que gestiona hay personal rotativo con turnos de 12 horas, personal de limpieza y un 

personal que cubre los descansos y supervisor; además el servicio es distribuido en distritos 

como Santiago de Surco, San Isidro, San Borja y Miraflores. Finalmente, el logotipo de la 

compañía Llujta Perú SAC se puede observar en la figura 1.  
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Figura 1 

 Logo Llujta Perú SAC 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Logo de la empresa, por Llujta Perú SAC., 2025 (https://llujtaperu.com/) 

 

Principales clientes 

✓ Edificio Santander - Miraflores 

✓ Edificio Mónaco – Miraflores 

✓ Edificio Mallorca – Miraflores  

✓ Edifico Arequipa - Miraflores 

✓ Edificio Av. El Sur I - Surco 

✓ Edifico Av. El Sur II - Surco 

✓ Edificio Precursores – Surco  

✓ Edificio Conde de la Vega I - Surco 

✓ Edificio Buenavista – San Borja 

✓ Edificio Galeón – San Borja  

 

En la figura 2, se muestran algunos de los edificios en los cuales la empresa brinda sus 

servicios de administración de edificios y condominios, así mismo, están ubicados en los 

distritos de Miraflores, Santiago de Surco, San Borja.  
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Figura 2 

Principales clientes de Llujta Perú SAC 

 

 

Nota. Clientes de la empresa, por Llujta Perú SAC., 2025 (https://llujtaperu.com/) 

 

1.2. Ubicación y actividad empresarial 

Ubicación 

La localización legal de Llujta Perú S.A.C., en la cual se desarrollan sus actividades es, Cal. 

Piura nro. 642 Int. 9 urb. Miraflores (altura cuadra 03 av. comandante espinar) Lima - Lima – 

Miraflores, Perú, como se puede apreciar en la figura tres, que es el mapa del lugar donde se 

encuentra la empresa. 
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Figura 3 

Mapa de localización de Llujta Perú S.A.C 

 

 

Nota. El mapa brinda la localización exacta de las oficinas de Llujta Perú SAC por Google 

Maps,2025 (https://www.google.com/maps/place/C). 

 

Actividad empresarial 

Esta empresa denominada Llujta Perú SAC tiene como actividad empresarial la 

Administración de Edificios y Condominios dentro lo cuales brinda los siguientes servicios: 

✓ Administración y presupuesto  

✓ Mantenimientos  

✓ Recursos Humanos  

✓ Asesoría Legal 
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1.3. Misión, visión y valores de la empresa 

Misión: Brindar un servicio profesional de calidad, oportuno, con información transparente y 

con un marcado compromiso hacia nuestros clientes, estableciendo relaciones de largo plazo. 

Velando por la tranquilidad y comodidad de los propietarios y sus familias en un ambiente 

seguro, ordenado y agradable de respeto mutuo; donde puedan vivir como lo anhela.  

Visión: Convertirse en el socio estratégico de los propietarios, logrando que su inmueble, 

condominio u edificio mantenga el valor en el mercado inmobiliario. 

Valores 

✓ Responsabilidad: Asumir el compromiso con los propietarios que nos confían la 

integridad de su inmueble para el mejor manejo administrativo y con una sana 

convivencia dentro del mismo. 

✓ Transparencia: Toda acción que se realice para beneficio de los propietarios, tiene que 

ser utilizando siempre la realidad y verdad de decisiones que se tomen en conjunto con 

los propietarios del edificio y/o condominio. 

✓ Compromiso: Nosotros estamos comprometidos con el constante mejoramiento de 

nuestro servicio, para que brindarles a nuestras clientes la seguridad y puedan estar 

satisfechos con el servicio que han adquirido de la empresa administradora. 

 

1.4. Descripción del puesto desarrollado y su entorno 

La administración de edificios es la encargada de la gestión integral de las operaciones que 

requiere un edificio o un condominio, como son el mantenimiento, servicios y las relaciones 

de convivencia armoniosa, para mantener un óptimo funcionamiento y su valor a lo largo del 

tiempo. 

Este tipo de negocio permite abarcar un control total de gestión y mejora continua, para 

que su servicio sea integrado y permita que las funciones se cumplan como lo desean los 

propietarios, dando empleo a trabajadores dentro de los edificios y/o condóminos, personas en 

oficina general, realizando relaciones comerciales con empresas proveedoras para el 

sostenimiento precautorio y reformatorio de los equipos que pueda tener la propiedad 

administrada.  

 

  La capital de Peru, tiene diferentes empresas administradoras que pugnan en el 
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mismo rubro de administración de edificios y condóminos, brindando cada una sus servicios a 

lo largo del tiempo. En la tabla 1, se hace mención de algunas empresas que son la competencia 

de la empresa Llujta Perú SAC. 

 

Tabla 1 

Litsa de empresas competidores dedicadas a la administración de edificios. 

 

 

Ítem Lista de empresas competidoras 

 

1 Manager House SAC 

2 Adescorp 

3 Gestio. 

4 Zentral 

5 Gesmar 

6 Golden Partners 

7 Binian Administradores 

8 Alamo Company S.A.C 

9 Administradora Benidorm S.A. 

10 Inrepco Perú 

 

 

La Empresa Llujta Perú S.A.C, cuenta con 124 colaboradores en edificios y/o 

condominios entre personal de portería, personal de limpieza y el personal rotativo por turnos 

de descanso; 6 personas en oficina general se encuentran en planilla y las relaciones 

comerciales con proveedores donde se terceriza el servicio de manteamiento. Por otro lado, en 

la figura cuatro, se visualiza la estructura de la organización. 
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Figura 4 

Estructura actual de Llujta Perú SAC. 

 

 

Descripción del puesto de Gerente General 

Desarrollo de funciones: Velar por la gestión integral en los edificios a su cargo, asegurando 

que se cumplan las condiciones del contrato por locación de servicio y el funcionamiento 

operativo y el mantenimiento sean adecuados. 

Funciones específicas: 

• Coordinar y supervisar al personal operativo y administrativo. 

• Continuar la comunicación con los consorcios o las juntas de propietarios. 

• Elaborar presupuestos para cada año. 

• Garantizar que los acuerdos de proveedores se cumplan. 

• informes de gestión y financieros. 
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Descripción de puesto Asistente de Gerencia 

Función principal: Coordinar con las áreas de la empresa para la gestión documentaria, 

financiera y solicitada por lo propietarios, así como asistir en la agenda de la gerencia y las 

coordinaciones financieras para la emisión de balances y flujos de caja. 

 

Funciones específicas: 

• Emitir balances, flujos y gestionar cobranzas. 

• Atención telefónica y por correo a propietarios. 

• Organización de archivos físicos y digitales. 

• Preparar documentación para asambleas. 

• Tramites documentarios en entidades públicas y próvidas. 

 

Descripción del puesto de Asistente Contable  

Función principal: Elaborar la planilla de personal, y realizar las declaraciones de impuestos de 

las juntas de propietarios y de la empresa, emisión de balances mensuales. 

Funciones específicas: 

• Conciliaciones bancarias y balances. 

• Liquidación de impuestos (IVA, ganancias, etc.). 

• Asesoría financiera y legal básica. 

• Auditoría de gastos. 

 

Descripción del puesto jefe de Personal 

Función principal: Planificar, organizar, supervisar las actividades que conciernen al personal 

de la empresa y de los edificios, garantizando así el cumplimiento de las normas laborales y el 

reglamento interno del edificio, garantizando el buen clima laboral. 

Funciones específicas: 

 

• Gestión del personal propio y edificios 

• Nómina y administración de sueldos 

• Relaciones Laborales y legales  

• Capacitaciones y desarrollo de los puestos  
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• Comunicación interna y clima laboral  

 

Descripción del puesto de Logística y Mantenimiento  

Función principal: Garantizar la ejecución óptima de la equitación que están instalados dentro  

de los edificio y/o condominio mediante mantenimiento preventivo y correctivo, así como el 

aprovisionamiento de los materiales que requiera el mismo.  

Funciones específicas: 

 

• Planificar y supervisar tareas de mantenimiento. 

• Coordinar trabajos con proveedores externos. 

• Controlar el estado de ascensores, bombas, calderas, sistemas eléctricos, etc. 

• Atender emergencias técnicas. 

 

Descripción del puesto Supervisor de Edificios 

Función principal: Responsable de supervisar y orquestar los trabajos operativos de los 

edificios que le son asignados, garantizando el mejor desempeño del edificio conforme a las 

reglas fijadas y a sus necesidades. 

Funciones específicas: 

 

• Inspeccionar de manera regular los edificios asignados para comprobar el estado 

general. 

• Hacer seguimiento del personal que se encarga de la limpieza, mantenimiento y 

portería. 

• Notificar al administrador acerca de las necesidades, errores o sucesos. 

• Supervisar la realización de rutinas de limpieza y mantenimiento preventivo. 

• Coordinar con los proveedores externos cuando se ejecuten trabajos específicos (como 

plomería, electricidad, ascensores, etc.). 

• Elaborar informes regulares sobre la condición de los edificios. 

• Responder a las quejas de propietarios o inquilinos sobre asuntos operativos. 

•  
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Descripción del puesto Personal de Portería  

Función principal: Proporcionar ayuda y atención a los inquilinos y propietarios del edificio 

y/o condominio, controlar la entrada de personas y asegurar el adecuado funcionamiento básico 

de la propiedad, informando a su supervisor correspondiente. 

Funciones específicas: 

• Regular la entrada de personas al edificio. 

• Aceptar visitas, paquetes o cartas. 

• Avisar al administrador sobre incidentes, daños o fallos. 

• Organizar la entrada de proveedores (los encargados del mantenimiento, los de limpieza 

y los técnicos). 

•  Cooperar con labores esenciales de organización y limpieza. 

•  Mantener el registro diario de las novedades. 

 

Descripción del puesto Personal de Limpieza  

Función principal: Es el personal encargado de asegurar que la limpieza y el orden de los 

espacios comunes del edificio y/o condominio estén en condiciones ideales para garantizar una 

buena imagen e higiene. 

Funciones específicas: 

• Limpiar cada día las zonas comunes, los ascensores, los pasillos, las escaleras, los 

cristales y los vestíbulos. 

• Recoger y eliminar los desechos de las zonas comunes. 

• Reabastecer suministros de higiene o limpieza cuando corresponda (jabón, papel, etc.). 

• Notificar al supervisor si se detectan filtraciones, roturas u otras irregularidades 

mientras se está limpiando. 

• Ejecutar los cronogramas de limpieza profunda de acuerdo con el plan de 

mantenimiento. 

 

Sobre el Puesto de Asistente de Gerencia: 

Durante mi tiempo en la empresa Llujta Perú S.A.C. realice diversas labores de archivo, tanto 

en documentos físicos y virtuales. Durante los dos primeros años me desempeñe como 

asistente de oficina, dando asistencia a las áreas sobre las documentaciones de los edificios, 
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gestionando el archivo central de la empresa, tanto físico como virtual. Conforme fue pasando 

el tiempo en mi tercer año desarrolle el puesto de asistente de gerencia, mantenido mis 

anteriores funciones, apoyando en la parte contable y funciones de tesorería, y encargándome 

de todos los pagos que realizaba la empresa según lo determinaba gerencia general, elaborando 

flujos de caja, balances mensuales, liquidaciones de gastos coordinados con la parte contable. 

Conforme la empresa siguió creciendo, participe en la respuesta a los propietarios dentro 

del correo general de la empresa, donde se daba todo tiempo de información requerido para 

los propietarios. 

Las funciones que realice fueron: 

• Control de archivo físico y virtual. 

• Pago de planilla de pagos por banco. 

• Balances de Ingresos y Egresos mensuales.  

• Emisión de Flujo de Caja 

• Giro de Cheques y control de chequera. 

• Arqueo de cuentas y estados de cuenta. 

• Liquidación de gastos mensuales.  

• Presupuestos y pago proveedores. 

• Tramites documentarios (registros públicos, bancos, notaria)  

• Cuadre de caja chica. 

• Apertura de cuenta recaudara y afiliación sistema telecrédito. 

 

Apoyo área contable: 

• Seguimiento de planilla. 

• Pago de impuestos. 

• AFP net. 
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Figura 5 

Diagrama de procesos de Llujta Perú SAC. 

En la figura cinto, se observa como es el diagrama de procesos de la empresa Llujta, 

atención en el servicio que les brinda a sus clientes, empezando por la recolección de 

información que brinda la Junta de propietarios del edificio el cual quiere adquirir el servicio 

de administración hasta la firma de contrato y la implementación de la logística necesario para 

el desarrollo de las funciones.  

 

1.5. Problemática y objetivos trazados 

La construcción de edificios y condominios en los diferentes distritos de Lima metropolitana 

se ha convertido actualmente en una necesidad para que varias personas puedan residir allí. 

Por esta razón, muchas personas han puesto en marcha empresas dedicadas a la administración. 

Es decir, al control y mantenimiento de las instalaciones, así como los equipos disponibles en 

un edificio o condominio, y otros servicios que se necesiten según el presupuesto y las 

necesidades. Sin embargo, tanto a nivel local como global, surgen algunos problemas con 

respecto a la atención al cliente cuando recibe un servicio. 

Los estudios han demostrado que el ciclo de Deming está siendo reconocido en Europa 

como un modelo eficaz para mejorar el servicio al cliente, optimizar los procesos 

organizacionales y facilitar la participación del cliente (Gyllenhammar et al., 2023). El 
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procedimiento de atención al cliente en Latinoamérica se distingue por su orientación hacia la 

fidelización y la personalización, lo cual es esencial para mantener a los clientes en mercados 

con competencia (Becerril-García y Córdoba, 2021). Según investigaciones realizadas en 

Lima, la calidad del servicio tiene un impacto importante sobre la satisfacción del cliente, con 

coeficientes de correlación altos en áreas como confiabilidad y capacidad de respuesta 

(LLamocca et al., 2022). No obstante, en Lima Metropolitana, las compañías que gestionan 

edificios afrontan graves problemas de gestión que perjudican la eficiencia y satisfacción del 

usuario, la ausencia de respuestas y la falta de comunicación adecuada, es un problema que se 

repite. Sin embargo, se observa un incremento en el interés por emplear plataformas digitales 

que optimizan su gestión administrativa. 

 

El Ciclo de Deming, a pesar de tener una adopción extensa en Europa, sufre dificultades 

para aplicarse debido a la resistencia al cambio y las restricciones culturales en la adaptación 

constante. Recientes investigaciones muestran que su éxito varía entre un 10% y un 25% 

(Grañó, 2023). La implementación del ciclo en Asia se ve obstaculizada por estructuras 

jerárquicas inflexibles que impiden la retroalimentación continua, lo que disminuye un 20% la 

eficacia en las empresas manufactureras (Universidad Europea, 2023). Según estudios en 

Latinoamérica muestra variaciones en términos porcentuales aún más relevantes, ya que la tasa 

media de implementación exitosa es solamente del 55%, debido a la escasez de recursos 

apropiados y de formación (Flores, 2024). En Perú hay una falta de supervisión y control a lo 

largo del ciclo, con indicadores que revelan que el 30% de los procesos no han mejorado 

sostenidamente en los últimos años (Flores, 2024). En Lima, especialmente en el sector de la 

administración de condominios y edificios, la etapa afronta problemas graves para controlar y 

monitorear, con procesos que frecuentemente son desorganizados y una capacitación del 

personal insuficiente, esto evidencia un incumplimiento del 40% en las etapas del ciclo, a pesar 

de contar con potencial teórico, tiene una implementación limitada en Lima metropolitana y 

presenta una gestión ineficaz que dificulta el progreso constante del sector. Esto evidencia la 

urgente necesidad de establecer intervenciones sistemáticas y capacitación constante para 

revertir esta tendencia y alcanzar estándares adecuados en la administración de edificios y 

condominios. 

En Europa, la atención al cliente presenta dificultades vinculadas con la personalización y 
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la integración de canales de atención, lo que obstaculiza un servicio eficaz y genera hasta un 

30 % de variación en el grado de satisfacción (Lotz et al., 2024). Por otro lado, en 

Latinoamérica presenta rezagos en capacitación y digitalización, con un nivel de 

implementación de prácticas modernas de atención al cliente del 55% (Crossnet, 2025). Por 

otro lado, un 40% de las quejas en el sector Administración de Edificios y Condominios en 

Lima se debe a la falta de seguimiento y a las respuestas lentas, lo cual afecta la confianza del 

cliente, este problema evidencia que es urgente mejorar los procesos y la capacitación, ya que 

la gestión presenta deficiencias que afectan negativamente el nivel del servicio brindado. 

 

En Europa, la falta de soluciones efectivas a los problemas en el ciclo de Deming puede 

llevar a caídas en la productividad y competitividad, como una disminución del 3.5% en 

Alemania (Flores, 2024). La ausencia de la implementación del ciclo en Latinoamérica 

provoca importantes reducciones económicas, las cuales se manifiestan en un descenso del 

13.9% en el sector de la construcción peruano (Becerril-García y Córdoba, 2021). La falta de 

mejoramiento constante en los procesos de las empresas en Lima lleva a una escasa regulación 

y a una gran ineficiencia, lo que complica la homologación y la calidad del servicio (Flores, 

2024). El pronóstico sin abordar estas dificultades es una paralización operativa que podría 

llevar a un fracaso total en áreas fundamentales. Esta situación plantea la necesidad apremiante 

de cambiar los procesos, porque no tener en cuenta estas soluciones significa continuar con la 

ineficacia y el descenso de competitividad en mercados que están cambiando. 

Respecto a la problemática que presenta la empresa Llajta Perú SAC, se identificaron 

diversos problemas empleando la herramienta de análisis de Diagnostico técnico-económico, 

entre ellos tenemos: (1) la desorganización interna y mala gestión de la información, debido a 

que la empresa no tenía la información clasificada ni organizada tanto en un archivo físico 

como virtual, lo que generaba un retraso en brindar la información solicitada por el cliente, ya 

que no se tenía a primera mano para ser enviada por correo electrónico,  lo que generó 

incomodidad en los clientes, esta información era casi siempre era enviada impresa a la 

recepción de los edificios los que demoraba más de los esperado; (2) Falta de canales de 

comunicación efectivos, debido al uso ineficiente de la tecnología, esto origino retrasos en los 

procesos de atención al cliente y el incremente del porcentaje de quejas y reclamos por los 

propietarios o inquilinos de los edificios de los cuales administra la empresa, debido a que la 
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bandeja se correo se llenaba masivamente y los requerimientos no estaban siendo atendidos 

con rapidez, como también por la programación de actividades que realizaban los 

colaboradores de la empresa en cada área; (3) las demoras en la resolución de solicitudes o 

reclamos, esto se debe a la  falta de protocolos de atención al cliente  y una adecuada 

capacitación al personal, que permitan tener una mejora en la atención a los clientes de la 

empresa. 

Estos problemas generaron que la demanda de reclamos de los propietarios o inquilinos sean 

constantes, lo que genero una gran problemática para la empresa y ya que en algunos casos se 

llegó a concluir el contrato por prestación de servicio de algunos edificios, resultando una 

perdida economía para los intereses de Llujta Perú. 

 

Problema general 

¿Cómo la implementación del ciclo de Deming mejorará los procesos de atención al cliente de 

la empresa Llujta Perú SAC, Lima 2025? 

 

Problemas específicos 

P1: ¿Cómo la implementación del ciclo de Deming mejorará el tiempo en de atención y 

resolución de problemas en los procesos de atención al cliente de la empresa Llujta Perú SAC, 

Lima 2025? 

P2: ¿Cómo el ciclo de Deming puede mejorar los canales digitales en los procesos de atención 

al cliente de la empresa Llujta Perú SAC, Lima 2025? 

P3: ¿Como el ciclo de Deming crea protocolos en los procesos de atención al cliente en la 

empresa Llujta Perú SAC, Lima 2025? 

 

Como parte de afrontar la situación antes mencionada se plantean los siguientes objetivos: 

Objetivo general 

Implementar el ciclo de Deming para mejorar los procesos de atención al cliente de la empresa 

Llujta Perú SAC, Lima 2025 

  

Objetivos específicos  

O1: Ejecutar el ciclo de Deming para mejorar el tiempo en atención y resolución de problemas 
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en los procesos de atención al cliente de la empresa Llujta Perú SAC, Lima 2025. 

O2: Desarrollar el clico de Deming para implementar los canales digitales en los procesos de 

atención al cliente de la empresa Llujta Perú SAC, Lima 2025. 

O3: Aplicar el clico de Deming para crear protocolos en los procesos de atención al cliente de 

la empresa Llujta Perú SAC, Lima 2025. 
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CAPÍTULO II: Fundamento del tema elegido 

 

2.1 Bases Teóricas 

Este trabajo tiene como propósito principal, implementar el ciclo de PDCA para optimizar los 

procesos en atención al cliente en la empresa Llujta Perú SAC. Asimismo, el estudio se 

fundamenta mediante el aporte de diversos mentores teóricos para dar soporte a las variables 

de estudio. Las teorías que forman parte del presente estudio son: (i) la teoría de sistemas; (ii) 

la teoría estructuralista y (iii) la teoría de la contingencia que corresponde al ciclo de Deming, 

y para los procesos de atención al cliente se cuenta con las teorías: (a) teoría de las relaciones 

humanas; (b) teoría del comportamiento organizacional; y (c) teoría de la contingencia. 

 

Teoría de sistemas: En base a las investigaciones de Bertalanffy, se sostiene que las 

organizaciones son sistemas abiertos que tienen interacción con su medio ambiente 

(Bertalanffy, 1968). Asimismo, esta visión es esencial para entender el Ciclo de Deming, o 

PDCA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), ya que cada una de sus etapas funciona como un 

subsistema interconectado (Deming, 1986). Por lo tanto, el Ciclo de Deming no es únicamente 

un instrumento, sino también una implementación práctica de los principios del sistema para 

manejar procesos organizacionales (Senge, 1990). 

 

Teoría estructuralista: Esta teoría al entender la estructura de una organización como un 

medio para el mejoramiento constante a través de una perspectiva cíclica del aprendizaje 

institucional, respalda el Ciclo de Deming (Anderson et al., 1994). Según Morga, la teoría 

estructuralista, que ha sido influenciada por las aportaciones de Max Weber, pone el foco en la 

relevancia de las estructuras organizacionales y las relaciones de poder para llegar a ser 

eficientes (Morgan, 1987). Desde este punto de vista, la formalización y jerarquía dentro de la 

compañía son fundamentales para poder estandarizar los procesos y llevar a cabo el ciclo de 

Deming (PDCA) con éxito (Robbins y Judge, 2005). 

 

Teoría de la contingencia: Creada por Lawrence y Lorsch (1967), sostiene que no hay un 

método ideal de organización único, sino que la estructura está sujeta a factores externos. Este 

principio de adaptación al entorno respalda el "Ciclo de Deming" o PDCA, que funciona como 
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un sistema de retroalimentación constante para la optimización. De esta forma, el ciclo Plan-

Do-Check-Act se articula con la perspectiva contingente al posibilitar que las entidades 

modifiquen sus procedimientos con flexibilidad y capacidad de respuesta ante la incertidumbre 

del mercado (Anderson et al., 1994). Por lo tanto, la teoría de la contingencia proporciona un 

marco que respalda el uso adaptativo y flexible del Ciclo de Deming con el fin de incrementar 

la competitividad y productividad empresarial en función de las condiciones específicas de la 

organización y del entorno (Buendía et al., 2021). Para que el PDCA tenga éxito, es necesaria 

una evaluación precisa del entorno, lo que evidencia la relación entre la adaptabilidad teórica 

y su implementación práctica en términos de calidad (Donaldson, 2001). 

 

Teoría de las relaciones humanas: Afirma que la calidad de las interacciones humanas 

respetuosas y efectivas, que producen satisfacción y confianza en el usuario, es la base del 

proceso de atención al cliente. Dichas relaciones fomentan una comunicación eficaz y un clima 

de respeto que reduce los conflictos y mejora la firmeza y fiabilidad en la atención que recibe 

el cliente (Andrade, 2018). Asimismo, el manejo apropiado de estas relaciones tiene un efecto 

positivo en la percepción del cliente y es crucial para establecer una cultura organizacional que 

se enfoque en ofrecer un servicio de calidad. Por lo tanto, el servicio al cliente debe asegurar 

no solamente la satisfacción funcional, sino también el bienestar emocional del usuario 

mediante relaciones interpersonales fuertes y empáticas (Del Toro, 2015). Esta visión 

argumenta que los procesos de atención deben incluir el aspecto humano, en el que la calidad 

del trato tiene un impacto directo en cómo percibe y se siente satisfecho el cliente (Da Silva, 

2018). 

 

Teoría del comportamiento organizacional: Investiga la manera en que los individuos y 

grupos se comportan dentro de las organizaciones para optimizar la eficacia empresarial. Es 

esencial este método para manejar el proceso de atención al cliente, porque posibilita reconocer 

y cambiar conductas que tienen un efecto directo en la satisfacción y fidelidad del cliente 

(Robbins y Judge, 2005). Asimismo, la interacción social y el avance tecnológico han cambiado 

el servicio al cliente, lo que exige a las empresas implementar principios de comportamiento 

organizacional para adaptarse de manera eficiente a estas dinámicas en transformación (Da 

Silva, 2018). El comportamiento de la organización subraya lo importante que son los 
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empleados como pieza clave en la experiencia del cliente. Esta estrategia fomenta que el 

personal desarrolle una orientación consciente hacia el cliente a través de intercambios internos 

efectivos en todos los niveles organizativos (George, 1990). 

 

Teoría de la contingencia: Afirma que no hay una sola manera ideal para administrar el 

proceso de atención al cliente, porque la estructura organizacional tiene que adaptarse al 

entorno y a los requerimientos particulares. (Luthans y Stewart, 1977). En este contexto, la 

estructura y el enfoque del servicio tienen que ajustarse a las características del ambiente y a 

las exigencias particulares de los clientes para obtener resultados positivos (Donaldson, 2001). 

Esta teoría sostiene que, en el entorno empresarial, no hay un solo método para manejar la 

atención al cliente. En cambio, el diseño de los procesos debe tener en cuenta factores como la 

cultura organizacional, el perfil del consumidor y los recursos tecnológicos (Da Silva, 2018). 

 

2.2 Marco conceptual 

 

Ciclo de Deming 

Definiciones: El ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) o ciclo de Deming es un proceso de mejora 

constante que permite implementar cambios graduales a través de la identificación de las causas 

principales y la disminución de errores en los procesos productivos (Singh y Gandhi, 2024). 

Otras investigaciones lo han denominado PHVA, un sistema de mejora continua que consta de 

cuatro fases: planear, ejecutar, verificar y actuar (Swamidass, 2024). El ciclo PDCA es un 

componente del sistema de conocimiento profundo de Deming, el cual combina la teoría, la variación, 

la psicología y los sistemas (Zhang, 2023). Al implementar de manera sistemática sus cuatro fases: 

planear, hacer, verificar y actuar, este ciclo posibilita disminuir el reproceso y elevar la 

productividad. (Suárez y La Rosa, 2022). Finalmente, demuestran su utilidad en la 

administración educativa, evidenciando su capacidad para adaptarse a diferentes sectores. El 

ciclo de Deming es un estándar importante para las organizaciones que persiguen la perfección 

operacional a través de la mejora constante, debido a su versatilidad y fortaleza (Ning y Nyuk-

Sang, 2024). Basándome en estas ideas, considero que el ciclo de Deming es un elemento muy 

beneficioso desde el punto de vista práctico y teórico. Su estructura exacta facilita su utilización 

en distintos campos, su enfoque en los datos y el aprendizaje continuo apoya la mejora 
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sostenible y su capacidad de adaptación lo convierte en una herramienta poderosa para liderar 

procesos innovadores. 

 

Características 

Los cuatro pasos fundamentales que forman el ciclo de Deming son: planear, ejecutar, verificar 

y actuar. Es un método iterativo y sistemático que sobresale por su perspectiva participativa, 

porque involucra a todo el equipo en la identificación de problemas y en la creación de 

soluciones (Eurofins, 2025). Estos períodos temporales promueven la mejora ininterrumpida, 

ya que posibilitan la retroalimentación de cada ciclo e incluyen mejoras y ajustes adicionales, 

lo cual garantiza una optimización constante de los procesos (Asociación DEC, 2024). Además, 

se caracteriza por su habilidad de adaptación y flexibilidad. Esto hace posible que se utilice en 

diferentes niveles y áreas de la compañía, promoviendo la gestión de calidad y la innovación 

(Martins, 2024). 

 

Tipos o niveles 

En el Ciclo de Deming se exponen tres niveles fundamentales para su implementación: 

• Operativo: El uso de procesos rutinarios o funciones concretas. 

• Táctico: En procesos que son funcionales o departamentales. 

• Estratégico: En la adopción de decisiones estratégicas y el cambio dentro de las 

organizaciones (Soto & Pineda, 2022). 

 

Ventajas 

La implementación del ciclo de Deming produce ventajas en la organización, ya que permite 

mejorar la eficiencia y efectividad de los procesos, disminuir errores y retrabajos, y finalmente 

posibilitar la toma de decisiones fundamentadas en evidencia, diferenciándose de su 

competencia (Ocrospoma, 2017). 

Beneficios 

De los que se incluyen: 

• Optimización del desempeño productivo. 

• Progreso en los indicadores de calidad, tales como la eficacia, la fiabilidad y la 

eficiencia. 
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• Fortalecimiento de una cultura organizativa que se centra en la mejora continua (Soto y 

Pineda, 2022). 

 

Dimensiones con sus indicadores 

Entre las dimensiones tenemos: 

Los elementos tangibles. - Son a los bienes físicos y financieros que son capaces de ser 

valorados e identificados con facilidad, como las reservas, el capital, la maquinaria, los 

edificios y los terrenos. Aunque es sencillo identificar y valorar estos recursos por medio de los 

estados financieros, su valoración puede ser restringida estratégicamente debido a que se basan 

en precios históricos (Riquelme y Galeano, 2014). 

 

Sus indicadores son: 

 

• El estado de los equipos. - El estado de los equipos se refiere a la condición física y 

operativa de los activos que son empleados en una entidad. Incluye variables como la 

frecuencia de fallos, la disponibilidad, el funcionamiento, el desgaste y el cumplimiento 

del mantenimiento. El hacerlo posibilita prever fallos, disminuir los períodos de 

inactividad, reducir los costos de corrección y asegurar que el servicio siga funcionando 

(Cassano, 2025). 

• Los materiales visuales. - Los materiales visuales incluyen carteles, señalética, 

exhibidores, paneles de información, material POP o PLV y cualquier recurso visual que 

se emplee con el propósito de orientar, informar o estimular a los usuarios o clientes. De 

acuerdo con la teoría moderna, estos componentes deben ser transparentes, actualizados, 

visibles y estar en consonancia con la identidad de la institución, además de cumplir con 

estándares en términos estéticos y funcionales. En los espacios de retail y servicio, los 

elementos visuales afectan directamente la experiencia del usuario, así como su 

percepción sobre la profesionalidad, el orden y la seguridad. (Meegle, 2024). 

• La imagen del personal. - Incluye el aspecto físico del empleado: vestimenta, limpieza, 

orden, lenguaje corporal y coherencia con el protocolo de la institución. Se considera 

que esta dimensión es un componente clave de la calidad del servicio porque la 

apariencia refleja profesionalismo, confianza y coherencia con la identidad de la 
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organización. La presentación de los empleados afecta de manera directa la percepción 

de calidad, la satisfacción del cliente y el deseo de regresar, según investigaciones 

recientes (Nattakrannuwat y Cui , 2023). 

 

La fiabilidad. - Hace referencia a la aptitud de los sistemas y procesos para funcionar sin 

interrupciones, garantizando así que el servicio continúe y que la actividad operativa sea eficaz. 

Se asocia habitualmente la fiabilidad con la disminución de fallos en los sistemas y equipos. 

Para que la fiabilidad mejore, es necesario detectar problemas antes de que impacten las 

operaciones, lo que posibilita pasar de paradas no programadas a mantenimientos previstos. No 

obstante, si no se toma en cuenta el efecto sobre los costos de mantenimiento y la mano de 

obra, esta definición puede ser insuficiente. Por esta razón, sugiere una perspectiva más 

detallada que contemple la unificación de procesos, la implementación de definiciones 

compartidas y la mejora de los recursos. Esto puede resultar en incrementos notables en la 

eficacia y rentabilidad de una entidad (Kleine, 2009). 

 

sus indicadores son: 

• La solución a problemas. - Es el proceso sistemático de determinar, examinar y 

solucionar los desafíos que impactan en la eficacia organizacional. Supone el análisis de 

las causas fundamentales, la elaboración de alternativas, la evaluación de opciones y la 

implementación de decisiones que están en línea con los propósitos estratégicos (Villar, 

2023). 

• El cumplimiento de lo prometido. - Se refiere a la habilidad de una organización para 

ofrecer productos o servicios según lo acordado con el cliente, en tiempo y forma. Es un 

elemento esencial para crear confianza, prevenir desacuerdos y sostener relaciones 

comerciales sostenibles (Quijano, 2023). 

• La consistencia. – Se refiere a la habilidad de una compañía para conservar consistencia 

en sus prácticas, procesos, políticas y comportamientos con el paso del tiempo. Una 

organización coherente genera confianza, optimiza la eficiencia operacional y permite 

que se adapte a los cambios sin perder su identidad (Axial ERP, 2024). 
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La capacidad de respuesta. - Es la capacidad de una institución para identificar las 

necesidades comunitarias, establecer prioridades de servicio y poner en marcha planes que se 

adecuen a las exigencias sociales de manera rápida y eficaz. Es una señal fundamental del 

desempeño de la institución, particularmente en los servicios públicos (Organizadores 

Gráficos, 2023). 

 

Sus indicadores son: 

• La eficacia en el servicio. - Se refiere a "hacer lo correcto" o realizar actividades de 

modo que se alcancen las metas de la organización. Es una manera de medir los 

resultados obtenidos, más allá del esfuerzo realizado, centrada en lograr objetivos 

importantes (Productividad y Eficiencia, 2025). 

• La rapidez en responder a un problema. - Es la habilidad de una compañía para 

responder de manera eficaz y rápida a los problemas, lo que tiene un efecto directo sobre 

la satisfacción del cliente, su retención y percepción. Una pronta respuesta refleja 

compromiso, mejora la experiencia del cliente y robustece la reputación de la 

organización (Hernández, 2023). 

 

La seguridad. - Supone no solo la salvaguarda física, sino también el establecimiento de un 

ambiente profesional y confiable. Esto abarca la formación de los empleados, el trato cordial, 

la asistencia oportuna y la creación de confianza con el cliente (Martinez , 2019). 

 

Sus indicadores son:  

• El trato amable. - En el servicio al cliente, la amabilidad no es suficiente; se requiere 

empatía, capacidad para cooperar, respeto y una actitud optimista que propicie vínculos 

a largo plazo. Un cliente amable también responde favorablemente a este trato, lo que 

resulta en lealtad y expansión de la empresa (Manzanilla, 2025). 

• La confianza establecida. - Confiar en las organizaciones es un elemento fundamental 

para el éxito. Se desarrolla mediante la competencia, la integridad y el deseo de hacer 

las cosas bien. Esta confianza puede ser interpretada de manera literal (entre individuos) 

o figurada (entre seres humanos y organizaciones), y se manifiesta en diferentes niveles 

dependiendo del tipo de vínculo (Vargas y Toro, 2022). 
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• El conocimiento del personal. - El conocimiento en atención al cliente implica entender 

a fondo el producto o servicio, además de contar con competencias técnicas e 

interpersonales que facilitan la solución de problemas, la creación de confianza y el 

mejoramiento de la experiencia del cliente. Para conseguir la fidelización y el triunfo de 

una empresa, es fundamental contar con un equipo bien capacitado (Muzzio , 2025). 

 

 

La empatía. - La empatía en la atención a los clientes es la capacidad en entender e intervenir 

en las emociones de los clientes al ponerse en su lugar. Significa identificar sus sentimientos, 

inquietudes y puntos de vista, y reaccionar de una forma que evidencie un entendimiento 

auténtico de su circunstancia. Este método convierte interacciones negativas en experiencias 

positivas, fomenta la confianza y la lealtad, y mejora la solución de problemas (Alabi, 2025). 

Sus indicadores son: 

• Entender las necesidades. - Comprender lo que el cliente necesita significa detectar los 

anhelos, dificultades o expectativas que orientan su conducta de compra. Este 

conocimiento posibilita que las compañías optimicen sus tácticas de promoción, 

fortalezcan la lealtad, construyan vínculos estables y brinden productos o servicios que 

efectivamente solucionen problemas concretos (Lectera, 2025). 

• Ofrecer atención personalizada. - Conocer a los clientes para ofrecerles experiencias 

únicas y personalizadas es la esencia de la atención personalizada. Se fundamenta en sus 

características personales, su conducta de compra y sus preferencias. Este método 

posibilita establecer relaciones de confianza, incrementar la fidelidad, optimizar la 

experiencia del cliente y destacarse en mercados competitivos (Cxc-latam, 2023). 

 

Proceso de Atención al cliente  

 

Definiciones 

El proceso de atención al cliente se entiende como una serie ordenada de interacciones que 

tienen como objetivo cumplir con las expectativas a través de un servicio eficiente y de calidad 

(Bocking et al., 2021). Por otro lado, significa que son acciones estratégicas que persiguen 
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satisfacer necesidades a través de la interacción directa y personalizada (Alves y Meisen, 2023). 

Asi mosmo, la segmentación de los clientes en función de su comportamiento posibilita 

optimizar la atención y aumentar la lealtad del usuario (Kasem et al., 2024). La satisfacción del 

cliente se ve afectada de manera significativa por la calidad del servicio en los canales digitales 

(Diaz, 2022). Una buena atención, refuerza el liderazgo en las empresas y optimiza la 

percepción que tiene el cliente por que percibe una buena calidad (Zavaleta, 2021). Es decir, el 

proceso de atención al cliente resulta un factor clave, si se maneja adecuadamente, mejora 

proporcionalmente la experiencia del usuario y brinda una capacidad competitiva a la 

organización. 

Características 

Se centra en la interacción directa entre el cliente y la empresa, con el objetivo de atender 

necesidades a través de respuestas personalizadas y oportunas. Para detectar aspectos críticos 

que requieran mejoramiento, emplea técnicas como los mapas de procesos, el diagrama SIPOC 

y las entrevistas. (Angulo,2022). Para asegurar un servicio de calidad, también necesita personal 

calificado, canales eficientes y retroalimentación continua (Carreño, 2022). 

 

Tipos o niveles 

El proceso de atención al cliente incluye tres niveles esenciales para su desarrollo: 

• Operativo: Atención directa en puntos de contacto, como el mostrador o el call center. 

• Táctico: Colaboración entre departamentos para atender requerimientos complicados. 

• Estratégico: Creación de políticas para atender y fidelizar (Sánchez, 2021|). 

 

Ventajas 

Contar con un proceso correcto de atención al cliente dentro de la empresa sirve como ventaja 

entre sus competidores por que mejora la percepción del cliente respecto a la compañía, 

disminuye las quejas y los reclamos para evitar que los clientes se vayan y que la reputación se 

dañe, además de incrementar la eficacia operativa a través de procesos estandarizados. (Carreño, 

2022). 

 

 

Beneficios 
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De los cuales se encuentran: 

• Aumento de la satisfacción del consumidor  

• Progreso en indicadores como la eficacia, la productividad y la disminución de fallos. 

• Consolidación de la lealtad y ampliación del mercado meta (Carreño, 2022). 

 

Dimensiones con sus indicadores 

Entre sus dimensiones tenemos: 

El tiempo de respuesta. – Se entiende por tiempo de respuesta al intervalo de tiempo que va 

desde que un cliente formula una pregunta, hace un requerimiento o plantea un problema hasta 

que obtiene del equipo de atención una primera respuesta. Es un indicador esencial de la calidad 

y eficacia del servicio que brinda una compañía (Rojas, 2025). 

 

Sus indicadores son: 

• El tiempo medio empleado para atender. - Es una medida que calcula el tiempo medio 

de interacción entre un agente y un cliente, incluyendo el tiempo de espera, conversación 

y las tareas a realizar después de la llamada. Es esencial para medir la eficacia operativa 

sin poner en peligro la calidad del servicio (Molina, 2022). 

• Cumplir con los plazos. - El respeto a los plazos es una costumbre que demuestra la 

fiabilidad y la integridad profesional. Gestionar el tiempo de manera eficaz, poner en 

primer lugar las tareas y cumplir con los compromisos dentro del plazo establecido 

contribuye a aumentar la confianza en las relaciones laborales y mejora la productividad 

(FasterCapital, 2025). 

 

La calidad de interacción. - La satisfacción y la fidelidad del cliente están directamente 

vinculadas a la calidad del servicio. Se considera como la habilidad de una compañía para 

proporcionar un servicio que exceda las expectativas del consumidor, lo que resulta en una 

experiencia positiva y duradera. La fiabilidad, la empatía, la confianza, la responsabilidad y los 

elementos tangibles forman parte de la calidad de interacción (Silva et al., 2021). 

Sus indicadores son: 

• Comunicación clara. - La comunicación con el cliente se refiere a cualquier interacción 

entre la compañía y los clientes mediante cualquier canal de comunicación, con el 
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objetivo de satisfacer las necesidades y brindar un servicio excepcional. La 

comunicación clara contribuye a mantener a los clientes, disminuye los costos y 

fortalece la imagen de marca (Hammond, 2025). 

• Resolución eficaz. - El proceso de resolver problemas en atención al cliente de manera 

eficaz combina la eficiencia, la empatía y la experiencia. Supone escuchar de manera 

activa, definir el problema con exactitud, comunicarse con claridad, empoderar a los 

empleados y emplear tecnología para solucionar los problemas de forma rápida y 

satisfactoria (FasterCapital, 2025). 

 

Valor agregado. - Cualquier componente extra que mejora la experiencia de los clientes, lo que 

distingue a la compañía de sus competidores, se denomina valor agregado en el servicio al 

consumidor. Puede abarcar, entre otras cosas, la atención a medida, empatía, rapidez y 

tecnología (DocuSign, 2025). 

 

Su indicador es: 

• Acciones que producen ventajas extra para el cliente. - Las ventajas para los 

consumidores son ofertas de valor que sobrepasan sus expectativas, lo cual brinda a la 

compañía una ventaja competitiva. Estas medidas pueden ser tanto tangibles como 

intangibles, tales como atención personalizada, trato especial, descuentos, rapidez o 

acceso limitado (QuestionPro, 2024). 

 

La optimización de recursos. - La optimización de los procesos administrativos tiene como 

objetivo aumentar la eficacia de una organización a través de la automatización de labores, la 

introducción de tecnologías, la reorganización de los flujos laborales y la formación del personal 

(Valenzuela et al., 2024). 

 

Sus indicadores son: 

• El empleo eficaz de los materiales. - La gestión de recursos materiales supone planear, 

organizar y supervisar los activos físicos de una empresa, incluyendo sus equipos, 

instalaciones e inventarios. Su propósito es mejorar la utilización de estos recursos y 

ayudar a alcanzar las metas empresariales (SignificadosWeb, 2024). 
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• La tecnología. - La tecnología en atención al cliente, cuando se emplea correctamente, 

representa un recurso que añade valor a las empresas mediante la creación de fidelidad, 

la optimización de procesos y el perfeccionamiento de la experiencia del cliente. Para 

alcanzar la eficacia, su ejecución debe estar en consonancia con la inteligencia humana 

(Bueno, 2021). 

• El personal. - Para que la calidad del servicio sea buena, es fundamental que el personal 

de atención al cliente sea eficiente. Comprende la aptitud del equipo para solucionar 

problemas, ofrecer un trato amable, estar capacitado y conocer los productos o servicios 

que se ofrecen (Zárraga et al., 2018). 

 

El cumplimiento de metas. - Cumplir con objetivos en la atención al cliente implica conseguir 

metas estratégicas, como el liderazgo, la optimización de procesos, la satisfacción del cliente y 

la puntualidad. Está vinculado directamente con la valoración del rendimiento de los empleados 

(Ccalli y Sermeño, 2022). 

Su indicador es: 

• La proporción de objetivos logrados en cuanto a atención al cliente. - Las metas y 

objetivos de servicio al cliente son indicadores que orientan la mejora continua. Incluyen 

indicadores clave de desempeño (KPI), como la resolución en el primer contacto (FCR), 

la satisfacción del cliente (CSAT), el tiempo promedio de respuesta, la tasa de retención 

y la puntuación del esfuerzo del cliente (Historia de la empresa, 2025). 

 

2.3 Antecedentes  

 

Antecedentes internacionales 

El estudio de Tello et al. (2023), tuvo como propuesta en términos generales, promover el uso 

de la metodología Deming en los procesos productivos de una planta manufacturera. La 

investigación, que se centró en la compañía Inoxidables Élite, es de naturaleza descriptiva y 

tiene un enfoque mixto. Su diseño fue documental y el nivel también fue descriptivo. Para 

recolectar información pertinente, se empleó una encuesta que fue administrada a través de 

entrevistas. Se detectaron fallas en la documentación y el control, y se observó que el 36% del 

sistema de gestión de calidad fue cumplido parcialmente. La conclusión principal indica que la 
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puesta en marcha del ciclo PHVA mejora el control y la calidad, lo que incrementa la 

productividad y el contento de los consumidores. Se recomendó elaborar un plan de mejora 

continua para perfeccionar los procesos de producción y robustecer el sistema de gestión de 

calidad. 

El estudio propuesto por el análisis de Bustamante (2023), fue el rediseño del procedimiento de 

atención al cliente en la empresa de taxis Puerto Quito. El estudio fue de tipo aplicado, con un 

nivel descriptivo y un diseño no experimental. La población del cantón Puerto Quito fue de 

20,445 personas y la muestra incluyó a 149 usuarios. Se utilizó un cuestionario como 

instrumento con el fin de medir la calidad del servicio. Los resultados revelaron que existían 

deficiencias en la atención telefónica, el comportamiento del conductor y los periodos de espera. 

La conclusión general apuntó que el rendimiento y la satisfacción del cliente mejoran con el 

rediseño. Se aconsejo poner en marcha el rediseño y formar a los empleados en atención al 

cliente. 

El estudio realizado por Vega de la Cruz y Pérez-Pravia (2022), tuvo como propósito integrar 

el control de riesgos en el sistema de abastecimiento, observando el servicio al cliente. El estudio 

fue teórico, de modelo exploratorio y descriptivo. La muestra fue documental y la selección 

incluyó fuentes académicas de alta importancia. Se utilizó un cuestionario estructurado como 

instrumento para modelar los riesgos logísticos. Las conclusiones revelaron que la capacidad de 

respuesta ante las demandas del cliente se ve mejorada con la integración. La conclusión general 

indicó que la perspectiva sistémica reduce las disparidades en el servicio. Se recomendó la 

adopción del modelo propuesto en organizaciones dedicadas a la logística. 

El estudio realizado por Bravo-Quintero et al. (2023), su objetivo fue describir la 

implementación de un diagrama de flujo y los cuatro pasos del ciclo de Deming en la PYME 

BEYMA, dedica a la confección de prendas en la ciudad de México. El estudio es de índole 

tecnológico (aplicada) y se basó en una prueba piloto, no experimental. La investigación fue 

aplicada, busco encontrar soluciones específicas para la compañía. Su población fue el área de 

pegado de mangas durante un mes que duro la prueba. Para analizar y evaluar la eficacia y 

eficiencia del procedimiento, se utilizó un cuestionario guía en forma de matriz. Los resultados 

revelaron que la tasa de cumplimiento fue del 56,25 %, y que después de la intervención se 

produjeron mejoras. Las conclusiones fueron que la implementación del ciclo de Deming y el 

diagrama de flujo permitió que la productividad aumentara en el sector intervenido. Se aconsejo, 
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que se valide el modelo en otras áreas productivas de la compañía y que se fomente la formación 

continua del personal antes de implementar la metodología en toda la organización. 

El estudio realizado por Martínez y Ordoñez (2024), tuvo como objetivo analizar la 

transformación digital en la gestión de atención al cliente en las PYMES de servicios de internet 

en la ciudad de Cañar en Venezuela, su tipo de investigación fue cuantitativo con diseño de 

campo. El nivel de investigación es explicativo-descriptivo, pues busco describir y explicar 

relaciones en el contexto empresarial. Su población, la conformo los gerentes y público 

consumidor de la organización de los servicios de internet en Cañar, el instrumento aplicado fue 

un cuestionario estandarizado validado con coeficiente de alfa de Cronbach para garantizar 

confiabilidad. Teniendo como resultados una evidente preferencia hacia la implementación de 

tecnologías digitales, el uso de canales digitales, la inteligencia artificial y los chatbot, así como 

un grado general de satisfacción del cliente. Como conclusión para poder mejorar la atención al 

cliente y lograr la eficacia en las operaciones de las empresas dedicadas a servicios de internet, 

es fundamental el uso de herramientas digitales. Se recomendó que se haga la utilización de 

herramientas digitales de manera continua y que se realicen capacitaciones periódicas. 

 

Antecedentes nacionales 

El estudio realizado por Chumpitaz y Starke (2024), tuvo como objetivo investigar como 

emplear el ciclo Deming, con el fin de mejorar los procesos de atención al cliente en una crepería 

del Callao. Fue de tipo aplicada y empleó un diseño casi experimental. Los clientes y el personal 

de la crepería forman parte de la población, y el tipo de investigación fue correlacional y 

aplicado en términos de optimizar la eficacia del servicio. Se utilizó un instrumento que incluía 

matrices para el análisis de los documentos y cuestionarios elaborados a lo largo del estudio y 

después de él. Las conclusiones mostraron que, después de la puesta en marcha del ciclo 

Deming, se observó un incremento en la eficiencia, la eficacia y la productividad del servicio. 

Se determinó que el ciclo Deming mejora la atención al cliente, por lo que se sugirió mantenerlo 

en uso, además de realizar capacitaciones constantes y aplicarlo en otros departamentos. 

 

El estudio desarrollado por Dallórso y Medina (2024), tuvo como objetivo que a través de un 

plan de mejora aplicando en el ciclo de Deming, puedan optimizar la atención al cliente en 

protección máxima de Seguridad Selva SAC. Teniendo como población a los agentes de 
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seguridad y sus clientes, el estudio fue desarrollado, con un diseño descriptivo y un 

planteamiento mixto. Se utilizaron cuestionarios para la recolección de datos, con entrevistas y 

encuestas a las personas que participaron en la investigación en mención, dando como resultado, 

que la satisfacción del cliente era afectada negativamente debido a deficiencias en capacitación, 

supervisión y atención. Para incrementar la calidad del servicio, la conclusión general resalta 

que es necesario capacitarse de manera constante, se sugirió establecer un programa de 

capacitación continua, sistemas de supervisión de alto nivel y procedimientos oficiales de 

retroalimentación para asegurar que la atención al cliente mejore de manera sostenida. 

 

El estudio realizado por García y Torres (2024), tuvo como objetivo principal el aumentar el 

nivel del servicio al cliente en la empresa L’Oreal Perú aplicando el ciclo de Deming. El estudio 

fue aplicativo, con un modelo cuasiexperimental y explicativo. La muestra estuvo conformada 

por sus consumidores del canal moderno, y la muestra se sacó de tres clientes estratégicos. La 

herramienta que empleó fue un cuestionario para evaluar los indicadores de servicio al cliente. 

Dando como resultados que hubo avances en Fill Rate, On Time Fill Rate y On Time In Full. 

La conclusión general señalo que la automatización optimiza la eficacia del servicio. Se sugirió 

implementar el sistema automatizado en otros medios de venta. 

 

El estudio fue realizado por Mancini (2023), tuvo como propósito general establecer cómo la 

implementación del Ciclo de Deming contribuye a una mejor calidad del servicio en el 

Consorcio W1. Fue una investigación aplicada con un enfoque cuantitativo con un diseño 

cuasiexperimental. La investigación fue de carácter explicativo. Se utilizo como población los 

informes de las denuncias del consorcio durante el año 2023, que represento la muestra. Como 

instrumento se utilizó un cuestionario. Los resultados fueron que los indicadores de calidad del 

servicio mejoraron en un 35 % y la satisfacción de los clientes se elevó en un 100. Se determinó 

que el desarrollo del Ciclo de PDCA es efectiva para optimizar las operaciones así como 

aumentar la calidad del servicio. Se sugirió emplear el Ciclo de Deming y capacitar al personal. 

 

Yarlaque y Oliden (2023), llevaron a cabo una investigación con el objetivo de plantear un plan 

de mejora continua que utiliza el Ciclo Deming para disminuir las quejas relacionadas con la 

exportación de productos congelados en una empresa dedicada a la agroexportación. La 
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investigación fue aplicada, con un alcance descriptivo. El diseño de investigación fue 

transversal y no experimental. La investigación tiene un nivel descriptivo y propositivo La 

población está compuesta por los procesos de exportación de productos congelados del negocio 

que se analizó durante las campañas estudiadas. La muestra está constituida por datos 

documentales de las exportaciones de los últimos cuatro meses de 2022 y de la más reciente 

campaña, es decir, la del año 2021. Se empleó un cuestionario documental, también conocido 

como ficha de registro documental. De acuerdo con los resultados, el 42 % de las quejas fueron 

causadas por elementos no críticos extraños (moscas, plumas, hilos, gusanos y plásticos) y en 

el año 2021 la causa de las quejas fue en un 75 % problemas de calidad, mientras que en el año 

2022 representaron un 70 %. El resultado determino que fue posible disminuir las quejas por la 

presencia de elementos extraños en las exportaciones con el plan de mejora, que sigue basado 

en el Ciclo Deming. La sugerencia general fue poner en práctica el plan de mejora continua que 

se ha diseñado, de acuerdo con el Ciclo Deming, con el fin de robustecer los controles en los 

procesos esenciales de exportación y reducir las reclamaciones. 

 

2.4 Justificación de la metodología escogida 

 

Este trabajo de mi experiencia laboral, denominado “Implementación del ciclo de Deming para 

mejorar el procesó de atención al cliente en la empresa Llujta Perú, Lima 2025” empleara 

herramientas y métodos para su realización. 

En esta oportunidad se utilizará el Ciclo de Deming para evidenciar los objetivos del estudio en 

base a mi vivencia como trabajador dentro de la organización con el propósito de optar el título 

profesional. De esta manera, se demuestra las habilidades propias y los valores éticos mostrados 

en el trascurso de mi experiencia laboral, por lo cual se apoya en lo siguiente: 

 

Justificación Teórica 

El ciclo de Deming, es un modelo de gestión que persigue el progreso continuo en el mecanismo 

que tiene la empresas. En el área de atención al cliente, dentro del rubro de administración de 

edificios, se convierte en un marco metodológico esencial ya que permite identificar errores 

operacionales, estandarizar procedimientos y optimizar de manera constante la experiencia del 

usuario mediante ciclos incesantes de retroalimentación. El uso del Ciclo de Deming, 
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fundamentado en esta teoría, garantiza un proceso sistemático y basado en evidencia que puede 

repetirse. Todo esto consolida la confianza de los residentes, la fidelidad a largo plazo dentro 

de la entidad y la calidad del servicio (Garcia y Torres, 2023). 

 

Justificación Practica 

 

La implementación del Clico de Deming para mejor los procesos de atención al cliente en el 

presente trabajo de suficiencia profesional, permite aplicarse de forma práctica para garantizar 

la mejora continua en la gestión administrativa de la empresa en estudio, con el fin de garantizar 

soluciones efectivas, protocolos de mejoras y corrigiendo desviaciones dentro del proceso 

(Chumpitaz y Starke, 2024). 

 

Justificación Metodológica 

 

La metodología escogida se basa en el Ciclo de Deming por que se justifica en contar un enfoque 

sistemático, que sea replicable y orientado a la mejora continua dentro de los procesos de 

atención al cliente, facilitando identificar las causas de los problemas, evaluar las acciones 

implementadas y poder ajustar los procedimientos de manera controlada y basados en 

evidencias, asimismo, la aplicación de un proceso formal de atención al cliente brinda una 

metodología para recopilar información, estandarizar canales de comunicación y establecer 

indicadores de desempeño (Grados y Obregón, 2016). 

 

Justificación Económica 

 

Se justifica económicamente, porque se aprovechó la utilización de mi experiencia laboral, la 

inversión que se realizó por el pago del curso, como la adquisición de un equipo de cómputo 

para el desarrollo del mismo, y la utilización de herramientas de internet gratuitas para la 

búsqueda de información y el armado del mismos, que permitieron el desarrollo del presente 

trabajo (Dallórso y Medina, 2024). 
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Justificación Social  

 

El presente trabajo, tiene justificación social, ya que permite desarrollar mejoraras continuas a 

través de procesos y a contribuir con el crecimiento de las empresas, con el fin de mantener 

puestos de trabajo que son el sustento del hogar, fuente de crecimiento para sociedad y el país 

(Yarlaque y Oliden, 2023).  

 

Para concluir, este trabajo de experiencia laboral, abarca contextos, como el crecimiento laboral 

y personal, la utilización de la capacidad propia y las aptitudes personales y éticas, desarrollando 

el método del ciclo de Deming, para cumplir los siguientes objetivos: mejorar el tiempo de 

atención y resolución de problemas, implementar canales digitales y crear protocolos de 

atención al cliente. 
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CAPÍTULO III: Aporte y desarrollo de la experiencia 

Esta sección tiene como objetivo las contribuciones claves y la aplicación de la vivencia 

obtenida durante el desarrollo de la investigación en el contexto del Informe de Suficiencia 

Profesional. Es importante determinar y observar los logros adquiridos, como también debemos 

de considerar la progresión y aprendizaje obtenidos durante el desenlace de la investigación. La 

valoración de la situación problemática evidenció diversas deficiencias en los procesos en 

atención al cliente de la empresa Llujta Perú S.A.C., dando un impacto negativo en la atención 

al cliente y ganancias para la empresa. 

 

3.1. Diagnóstico de la situación problemática 

El pronóstico de la realidad en los problemas demostró los desperfectos en los procesos de 

atención al cliente en Llujta Perú S.A.C., generando un impacto negativo en la rentabilidad de 

la empresa.  

Según el análisis realizado, se identificaron los siguientes problemas: 

P1: Desorganización interna y mala gestión de información: por la falta de un archivo físico y 

virtual donde se organice la información y se tenga a la mano para cualquier eventualidad y ser 

enviada de manera virtual y no impresa. 

P2: Falta de canales de comunicación efectivos: por él unos inadecuado de la tecnología, la 

empresa utiliza una cuenta de correo electrónico Gmail como principal canal de comunicación 

donde entran masivamente los correos con requerimientos, ocurrencias y reclamos de los 

propietarios e inquilinos de los edificios de los cuales administra, sin apoyarse en alguna 

plataforma virtual que permita gestionar con mayor rapidez la información y flujo de atención 

a sus clientes. 

P3: Demoras en la resolución de solicitudes o reclamos: esto se debe a la falta de protocolos de 

atención al cliente y una adecuada capacitación al personal, para así poder abordar mejor la 

problemática que presenta constantemente y tener a los clientes satisfechos.  



 

Figura 6 

Diagnóstico de la Problemática 

Impacto Economico 

Perdida de Edificios aprox. 10, S/. 5000.00 por 
comcepto de admnistracion. 

Brecha Tecnica

Deficiencia en atención a cliente 

1. Demora en la respuesta en los 
requerimientos del cliente hasta 15 dias de 
demora.

2. Implementación de equipos celulares y 
plataformas virtuales S/.1637.00

3. Capacitacón al personal en lo protocolos de 
atencion y uso de plataforma digital S/. 1500.00

Deficiencia en los Procesos de 
atencion al cliente 

P 2. Falta de canales de comunicación 
efectivos. (40%) 

C4. Uso ineficiente de la tecnologia , falta de aplicaciones mas 
efectivas. 20%

C5. Falta de platafroma digital como fuente de comunicacion 
para los requerimientos. 10%

C6. Falta de equipos telefonicos con mayor capacidad para respuesta 
rapida.  10%

P3.  Demoras en la resolución de 
solicitudes o reclamos (20%)

C7. Falta de protocolos de atencion a cliente. 10% 

C8. Falta de capacitacion al personal  en atencion 
al cliente . 10%

P1. Desorganización interna y mala gestión 
de información .(40%) 

C3. Falta de un archivo vitrual, organizado por carpetas 
digitales 20%

C2. Falta de un archivo en fisico , colocado en archivadores y 
divisiones 10%

C1. Falta de clasificación de la informacion requerida por los 
edificios constantemente 10%
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En la empresa Llujta Perú SAC, se ha revisado las causas de los principales problemas que tiene 

la empresa que se detallan a continuación: 

• P1: Desorganización interna y mala gestión de información que represente un 40% en 

la problemática, generado por las siguientes causas: 

• C1: Falta de clasificación de la información requerida por lo edificios constantemente, 

ya que todo era impreso y no estaba a la mano, ni clasificado para ser remitido a los 

edificios, que representa un 10% dentro de los sub problemas. 

• C2: Falta de archivo físico, colocado en archivados y en divisiones por la información 

de mayores requerimientos por los edificios, que representan un 10% dentro de los sub 

problemas.  

• C3. Falta de un archivo virtual. Dividido en carpetas digitales con la información 

requerida por los edificios para un mejor control y distribución de la misma, que 

representa un 20% dentro de los sub problemas. 

• P2: Falta de canales de comunicación efectivos, que representa un 40% en la 

problemática, generado por las siguientes causas: 

• C4: Uso ineficiente de tecnología, por falta de aplicaciones con mayor efectividad en la 

resolución de solicitudes y requerimientos, que representa un 20% dentro de los sub 

problemas. 

• C5: Falta de plataformas digital como fuente de comunicación para dar respuesta a los 

requerimientos con mayor demandad a los clientes, debido a que no se apoya en una 

página web o plataforma virtual donde cada propietario visualice la información con 

mayor demanda, que representa un 10% dentro de los sub problemas. 

• C6: Falta de equipos telefónicos con mayor capacidad para respuesta rápida, como 

primer contacto con el cliente, lo equipos con los que cuenta la empresa son RPM los 

cuales tiene llamadas y no el uso de WhatsApp, que representa un 10% dentro de los sub 

problemas.  

• P3: Demoras en la resolución de solicitudes o reclamos, que representa un 20% dentro 

de la problemática, generado por las siguientes causas: 

• C7: Falta de protocolos de atención al cliente para establecer la forma correcta de 



38  

atención a los clientes, que representa un 10% dentro de los sub problemas. 

• C8: Falta de capacitación al personal en atención al cliente, debido a que le personal no 

tiene una adecuada forma de atender a los clientes de la empresa, que representa un 10% 

dentro de los sub problemas. 

 

Es importante considerar que hay un déficit técnico el cual abarca la mejora en la gestión 

administrativa en los procesos en la atención al cliente es necesario mejorar el tiempo de 

respuesta en los requerimientos de los clientes y disminuir los días que se pude demorar en 

responder, temas, implementación de equipos celulares y plataformas virtuales, con costo de S/. 

1637.00, así como capacitación al personal en protocolos de atención y uso de canales digitales 

de atención con un costo de S/. 1500.00. Por último, tiene un impacto económico por la pérdida 

de edificios 10 aproximadamente, de S/ 5000.00 que dejan de contar con el servicio que brinda, 

como se describe en la tabla 2. Se dio solución para esta problemática, dando como propuesta 

implementar del Ciclo de Deming, teniendo la mira de modernizar los procesos de atención al 

cliente en la empresa Llujta Perú SAC. 

 

Tabla 2  

Brecha técnica para mejorar los procesos de atención al cliente 

 

 

Impacto económico: durante el año 2015 en los primeros meses la empresa tuvo la pérdida de 10 
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edificios los cuales administraba y que tenían por concepto de administración el monto de 

S/.500.00, esto significa la diminución económica de la empresa por un valor en soles de S/. 

5000.00 mensuales. 

En la siguiente figura siete, se muestra las mejoras a realizar para mejorar los procesos de atención 

al cliente. 



 

 

 

Figura 7 

Diagnóstico de solución 
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Se identificó los 3 problemas críticos del diagnóstico cuantitativo. En ello, se plasmó las 

propuestas de solución que permitirán afinar los objetivos específicos del informe. Como parte 

de la primera solución, se consideró elaborar un archivo físico, clasificando en divisiones dentro 

de archivadores la información más requerida, así como también un archivo virtual dividido en 

carpetas digitales con la información con mayor frecuencia que es solicitada por lo clientes para 

mitigar el tiempo de espera. Así mismo, se propuesto la implementación de tecnología en 

aplicaciones como una plataforma digital, bridando usuarios a sus clientes y el uso de equipos 

telefónicos con mayor capacidad para el uso de WhatsApp y chatbot con el propósito que sea la 

primera respuesta que tengan los clientes. Por último, se crearán protocolos en los procesos de 

atención al cliente, como también capacitaciones al personal de la empresa Llujta Perú, para 

mejorar la atención y disminuir los reclamos. 

3.2 Desarrollo de la experiencia 

Durante el primer mes del año 2013, comencé a trabajar como apoyo administrativo en las 

oficinas de Llujta Perú con turnos de medio tiempo, la empresa que se dedica a la 

administración de edificios, realizaba el apoyo de impresión y copias de recibos, balances 

mensuales, enviado de documentos, pagos de servicios y otras funciones que me brindaba el 

gerente general,  

Durante el quinto mes del año 2014 comencé a trabajar tiempo completo, donde comencé 

a realizar diversos roles como: 

Asistente de oficina: 

Durante mi tiempo desarrollándome como asistente de oficina, apoyaba en las distintas áreas 

que dispone la empresa como son Gerencia Gerencial, recursos humanos, proveedores y 

logística, apoyando en el ordenamiento de la información impresa que tenía la empresa de los 

edificios los cuales administraba, pago de servicios y tramites documentarios en entidades 

públicas y privadas. 

Asistente de gerencia: 

Para el año 2015 ascendí como asistente de gerencia, ya teniendo conocimiento de las áreas 

que integran la empresa y participando en la elaboración de los flujos de caja, balances 

mensuales, y liquidación de gastos por edificio, así como pagos en macros y pagos de los 

trabajos a través de los bancos, me desempeñé en esta área asistiendo al Gerente General en la 
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información más sensible que tenía la empresa con los propietarios, asumiendo un compromiso 

de mayor responsabilidad. 

 

Apoyo área contable: 

A mediados del 2015 la empresa tercerizaba los servicios contables, por lo que estuve apoyando 

en el área contable realizando las declaraciones de impuestos, pagos de AFP / ONP, planillas, 

entre otros.  

Lo que me permitió tener un mayor conocimiento de las áreas de la empresa, así como un 

mayor entendimiento de las cosas que se requerían periódicamente para poder brindar a los 

clientes que tenía la empresa. 

 

Análisis de la experiencia 

En el transcurso en el desempeñe labores en la organización, pude ver que el problema 

fundamental que tenía era que no contaban con un adecuado proceso de atención al cliente, ya 

que la forma de recibir las solicitudes, quejas o reclamos de sus clientes era de atreves de un 

correo de Gmail donde diariamente entraban los correos de todos los edificios de forma masiva, 

eso generaba una aglomeración de correos que muchas veces demoraban un aproximado de 15 

días en ser revisados y clasificados por un color de etiqueta para que luego cada responsable de 

área lo revisara, así como también el uso de los teléfonos RPM para recibir llamadas y solicitar 

que el requerimiento de cliente sea mandado al correo de la empresa, otro dificultad que 

encontré fue que no se tenía una adecuada organización de la información, porque no se tenía 

un archivo físico y virtual adecuado para toda la información que se manejaba de los edificios, 

esto generaba mucho descontento y reclamos por los consumidores de su servicio, ya que 

sentían que la entidad no les tomaba una adecuada importancia a sus requerimientos o 

solicitudes, generando muchas veces la solicitud de cancelación de contrato por servicio 

brindado, en el año 2015 la empresa tuvo una pérdida de 10 edificios que dejaron de contar con 

los servicios de administración, lo que significó un pérdida económica.  

Al encontrar esta problemática por la pérdida de algunos edificios y teniendo mayor 

conocimiento de la actividades de la empresa, se sugirió al gerente general, organizar el archivo 

de la empresa tanto físico como virtual, así como también, reemplazar el correo Gmail, por un 
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plataforma virtual o página web, con usuarios para el personal de oficina y los clientes, compra 

de equipos con mayor capacidad para utilizar WhatsApp empleando el chatbot, al principio no 

fue tomado en cuenta del todo, debido a que los dueños no utilizaban mucho la tecnología y el 

desconocimiento de las herramientas que se podían implementar. 

Aportes  

Durante mi vivencia profesional en Llujta Perú S.A.C. pude desarrollar una variedad de tácticas 

con el fin de arreglar los procesos de atención al cliente. 

En mi experiencia laboral en la empresa, pude incrementar mis capacidades y juicio en los 

procedimientos laborales, contando con un mejor panorama de la empresa, puede observar que 

tenía varias dificultades, es por ello que en el tiempo que labore, realice diversos aportes: 

Ya como asistente de gerencia tenía un mayor panorama del negocio y conocimiento de las 

áreas las cuales manejaba la empresa es por ello que se realizaron mejoras como: 

Se mejoro el archivo en físico, agrupando la información en file palancas y clasificando por 

secciones la información, del mismo modo se procedido a realizar un archivo virtual para que 

la información esté disponible y pueda ser remitida de manera virtual a los propietarios e 

inquilinos de los edificios de los cuales administraba la empresa. 

Se implemento el uso de una plataforma virtual donde la información está disponible para los 

clientes y a si disminuir correos, como el gasto de papel, y que se envié información impresa, 

esto redujo costos en materiales, se realizó el cambio de equipos telefónicos RPM por equipos 

de mayor gama para utilizar el WhatsApp con chatbot, esto puedo reducir el tiempo de 

respuesta y también que se hagan solicitudes por información que no tenían a la mano. 

Otro punto fue implementar protocolos de atención al cliente y capacitación al personal para 

una mejor atención y respuesta a las solicitudes, quejas y reclamos de los clientes. 

Como deducción, se propuso aplicar el Ciclo de PDCA para renovar el proceso de atención al 

cliente. La táctica escogida concuerda con la mira de crecimiento que tiene la empresa y la 

finalidad obtener mejoras en los procesos de atención y rentabilidad. 

 

 

 



44  

3.3 Modelado de la propuesta de solución  

Durante mi tiempo laboral en Llujta Perú, adquirí diversas responsabilidades, que me mostraron 

a primera mano los errores en los procesos de atención al cliente. Al descubrir esta problemática, 

se propuso aplicar el Ciclo de Deming, este modelo se aplicó mostrando y detallando sus cuatro 

etapas. En la figura ocho se muestran las etapas y el desarrollo de las mismas: 

 

Figura 8 

Ciclo de PDCA 

 

 

• Planificar: Se observan y analizan los problemas en los procesos de atención al cliente 

y se propone la implementación de herramientas tecnologías y creación de protocolos, 

como la capacitación al personal en atención al cliente.  
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• Hacer: Se implemento la mejora del archivo físico como virtual, como la utilización de 

una plataforma virtual y la adquisición de equipos telefónicos con mayor capacidad, 

como también capacitar a los colaboradores en la aplicación de herramientas y procesos 

de atención al cliente. 

• Verificar: Se evalúan las soluciones adquiridas de la puesta en práctica, verificando si 

lo propuesto redujo los tiempos de atención. 

• Actuar: Se realizan las actividades para mejorar donde se implementaron las medidas 

de corrección en los procesos de atención al cliente. 

Para la implementación de ciclo de Deming se aplicó dentro de los objetivos específicos del 

presente trabajo: 

OE1: Mejorar el tiempo en atención y resolución de problemas en los procesos de atención 

al cliente. 

Planificar: Desorganización interna y mala gestión de la información, lo que significaba un retraso 

en brindar la información que es solicitada por el cliente ya que no se tenía a primera mano para 

ser enviada, esto se generó por que la información que manejaba la empresa era en físico y no 

estaba de manera virtual para ser enviada por correo, casi siempre era enviada impresa a la 

recepción de los edificios. 

Podían ser: 

• Recibos de Mantenimiento. 

• Balances y recibos de gastos. 

• Actas de reuniones. 

• Comunicados y cotizaciones. 

En la tabla 3 se muestra el diagrama de como realizaba el enviado de la información requerida por 

los clientes, todo era de manera física y enviada a la recepción del edificio por el supervisor de 

ruta. 
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Tabla 3  

Preparación de la información 

 

 

 

 

 

 

Hacer: Se implemento la mejora del archivo físico como virtual, asignando por File cada Edificio 

con la información en Físico ya clasificada por etiquetas donde sea más fácil la identificación de 

la información, así como también el escaneo de la información y asignándolo en capetas virtuales 

a través de Drive de correo Gmail, dándole accesos a los jefes de cada área, y la administración de 

los archivos estaba a mi cargo, se estableció que la carga de la información se realizaría 

periódicamente todos los meses, como también se realizaba un backup en la PC general de la 

empresa para alguna contingencia. 

Información 
requerida 

por el cliente 

Impresión de 
la 

infomación

Enviada a 
recepción 
del edifico 
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Los documentos que tenían mayor frecuencia para remitir a los propietarios eran: 

• Recibos de Mantenimiento. 
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• Balances y recibos de gastos.  
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• Actas de reuniones. 

 

• Comunicados y cotizaciones. 
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Como se aprecia en la tabla 4, se realizó el archivo físico, donde se guardó la información  en 

archivadores, clasificado por edificios, donde se realizaron separación de la información con 

mayor fluides y requerida por el propietario como son los balances de gastos, los recibos por cuota 

de mantenimiento, las actas de reuniones, las cotizaciones y comunicados, del mismo modo en el 

Archivo virtual se crearon carpetas por edificio en el drive de correo Gmail donde se digitalizo la 

información y se dividió por sección. 

 

Tabla 4  

Archivo físico y virtual 

 

Archivo físico 

 

Archivo Virtual 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Verificar: Al tener clasificada la información adecuadamente se pudo obtener un menor tiempo 

de respuesta a los correos donde se solicitaba la información, lo que redujo en parte 15 días de 

retraso en 2 o 3 días, buscando a si disminuir la demanda de correos no respondidos, así como el 

enviar la documentación en físico, como se detalla en la tabla 5. 
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Tabla 5  

Envió de la información digitalmente.  

 

 

 

Actuar:  Se realizaron acciones de mejora, debido a la desorganización interna y la mala gestión 

de la información generaba un 40% de errores operativos dentro de los procesos de atención al 

cliente, lo que afectaba directamente la eficiencia y la calidad del servicio. Sin embargo, con la 

implementación de un archivo físico y virtual, apoyado en la plataforma de Google Drive, se pude 

distribuir mejor la información dando una solución adecuada, incrementando la eficiencia en 80%, 

reduciendo significativamente las fallas, lo que mejoro el control y flujo de información dentro de 

las áreas de la empresa, como se ve la tabla 6. 

Tabla 6  

Mejora realizada objetivo específico 1. 
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OE2: Implementar los canales digitales en los procesos de atención al cliente  

Planificar: Se observo que falta de canales de comunicación y el uso ineficiente de la tecnología, 

origino retrasos en los procesos de atención al cliente y el incremente del porcentaje de quejas y 

reclamos de los propietarios o inquilinos de los edificios de los cuales administra la empresa, 

debido a que los requerimientos no estaban siendo atendidos con rapidez por la demanda de correos 

que llegaban a la bandeja de entrada y por la programación de actividades que realizaban los 

colaboradores de la empresa en cada área. 

Hacer: Esto género que se implemente una Plataforma Virtual a través de WordPress, para ser 

aplicada como página Web, donde cada propietario de los edificios tenga acceso a la información 

con mayor requerimiento como son los balances de gastos mensual, los recibos por concepto de 

mantenimiento, las actas de reunión, las cotizaciones del edificio como se puede ver en la figura 9 

y figura 10. 

 

Figura 9 

Usuario Web – Llujta Perú 
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Figura 10 

Menú web – Llujta Perú 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A continuación, se muestra cómo se visualiza cada icono del menú propuesto para que se vea la 

información requerida por lo propietarios, se toma como muestra algunos edificios que administra 

la empresa: 
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Balance de Ingresos y Egresos  



 

 Flujo de Caja  
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Presupuesto y Recibo de Mantenimiento 
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Cotizaciones 
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Acta de Reunión 
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Por otro lado, se realizó la compra de 3 equipos telefónicos con mayor capacidad para el uso de 

WhatsApp aplicando el chatbot como se ve anexo 1 el manual de su aplicación, así como se 

muestra en la figura 11, como respuesta rápida para tener un mayor seguimiento con los requerido 

por los clientes, y a si ser la primera respuesta que reciba el propietario o inquilino. 

 

Figura 11 

Equipo celular – chatbot  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Verificar: Al tener implementada la plataforma web y el uso de equipos celulares con mayor 

capacidad, se pudo ver que la utilización de plataformas digitales minimiza la respuesta de lo 

solicitado de los clientes, ya que disponen de una plataforma donde se centraliza la información 

mensual con mayor requerimiento por los clientes, así como lo un chat donde la respuesta era más 

rápida que como se venía manejando anteriormente, esto disminuyo en mayor proporción la 

demanda de correos y la reducción de quejas y reclamos por los propietarios. 

 

Actuar: Se realizaron las acciones de mejora, a la falta de canales digitales en los procesos de 

atención al cliente ocasiona un 40% de errores, expresados en atrasos en la respuesta, dificultades 

para registrar solicitudes y limitaciones para la gestión de la información requerida por sus clientes. 

Con la implementación de plataformas digitales como página web, aplicaciones móviles, usuarios 

por edificios, se mejoró en un 80%, permitiendo una atención más rápida, me minimice los 

requerimientos diarios de sus clientes, como se ve en la tabla 7. 

 



60  

Tabla 7  

Mejora realizada objetivo específico 2. 

 

 

OE3: Crear protocolos en los procesos de atención al cliente. 

Planificar: Demoras en la resolución de solitudes o reclamos, por falta de protocolos de atención 

al cliente y capacitación al personal. 

Hacer: Se realizo la creación de protocolo de atención al cliente como constata en el anexo 2 y la 

capacitación al personal como consta en el anexo 3 para tener una mejor atención en los procesos 

de atención al cliente. 

Verificar: Se pudo verificar que, brindando una adecuada capacitación a la personal, se mejoró 

en los procesos y una disminución en los reclamos por los clientes que tenía la empresa.  
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Actuar: Se considero que la ausencia de protocolos definidos en los procedimientos de atención 

al cliente provocaba un 20% de errores, lo que indica inconsistencias en la respuesta, cambios en 

los criterios de atención y falta de estándares operativos. No obstante, con la aplicación de 

protocolos formales como guías de atención, estandarización de tiempos de respuesta y formación 

para el personal. Arrojó un avance del 60%, disminuyendo los errores hasta el 8% y aumentando 

la eficiencia total del proceso al 92%. Esta intervención posibilita aumentar la uniformidad del 

servicio, mejorar el cumplimiento de las directrices internas y garantizar una atención más 

ordenada, exacta y centrada en la calidad, como se ve en la tabla 8. 

Tabla 8  

Mejora realizada objetivo específico 3.  
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3.4 Resultados 

De acuerdo a mi experiencia laboral, conforme a la labor realizada la cual fui contratado en un 

inicio en Llujta Perú, el propósito planteado se realizó correctamente, en otras palabras, 

inicialmente fui contratado como apoyo administrativo, dando apoyo a las áreas de la empresa en 

lo que es impresión, copias de recibos, balances mensuales, envió de documentos y pagos de 

servicio la organización, los cuales se lograron en los meses iniciales desde que comencé a laborar 

en la empresa. A medida que fue pasando el tiempo, adquirí mayor conocimiento del rubro en el 

cual me encontraba trabajando, es por ello que ascendí como asistente de oficina, lo cual permitió 

mayor desempeño dentro de las áreas a las cual apoyaba, en el año 2015 cambie de puesto a 

asistente de Gerencia y apoyo al área contable, donde tenía un mayo panorama, y la empresa 

comenzó a atravesar problemas por el proceso de atención a sus clientes, ya que se presentó 

demoras en la resolución de problemas, la falta de respuesta a los requerimientos y solicitudes, por 

el la empresa tenía un correo de Gmail donde recibía de forma masiva los correos de todos su 

clientes siendo 48 edificios en total,  llegando a perder 10 lo que genero pérdidas económicas para 

la empresa. 

Es por ello que se dio la propuesta de establecer mejoras en el archivo físico como virtual, donde 

se tenga la información que solicitan los clientes a la mano y lista para ser enviada de forma digital, 

la utilización de herramientas tecnológicas como el uso de una plataforma virtual y el uso de 

equipos telefónicos con mayor capacidad y reemplazar los RPM, lo que dio como resultado la 

disminución de correos por requerimientos y el tiempo de respuesta de 15 días 2 a 3 días, 

disminución de uso de papel. 

Por último, participe de manera directa en la creación de un protocolo de atención al cliente y la 

capacitación para que el personal con el fin de mejorar los procesos de atención al cliente, según 

el estudio realizado, en la actualidad, cumpliendo con el objetivo, dio como resultado que se 

adquieren procedimientos estandarizados y esto generaría un incremento de mayor significancia 

en la economía de la organización. 
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Conclusiones 

 

Primera: Se cumplió con la propuesta de implementar el ciclo de Deming para optimizar los 

procesos de atención al cliente de la empresa Llujta Perú SAC. Así mismo se tuvo 

como principal logro la aceptación de la gerencia por la implementación de 

herramientas tecnológicas que mejoren el tiempo de respuesta a sus clientes, 

disminuyendo en tiempo de 15 días a 2 o 3 días los requerimientos y disminuyendo 

correos en la bandeja de entrada de correo general de la empresa.  

Segunda: Se cumplió de forma eficiente la ejecución del ciclo de Deming para mejorar el tiempo 

en atención y resolución de problemas en los procesos de atención al cliente de la 

empresa Llujta Perú SAC. Dicho logro, permitió el reordenamiento de la información 

tanto física como virtual, mejorando la organización interna que tenía la empresa y 

gestionando mejor la información para dar respuesta a los requerimientos de sus 

clientes. 

Tercera: Se cumplió con el desarrollar el clico de Deming para implementar los canales digitales 

en los procesos de atención al cliente de la empresa Llujta Perú SAC. Por la aceptación 

de la gerencia se logró aplicar el uso de plataformas digitales y uso de teléfonos de 

mayor capacidad con el fin de que los tiempos de respuesta sean más rápido y se tenga 

una disminución en los tiempos de respuesta. 

Cuarta:  Se cumplió con la aplicación del clico de Deming para crear protocolos en los procesos 

de atención al cliente de la empresa Llujta Perú SAC. Debido la incorporación de un 

protocolo de atención y capacitación al personal para una mejor atención y desarrollo 

de sus actividades, lo que logro recuperar la confianza de sus clientes. 
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Recomendaciones 

Primera: Se recomienda al Gerente General y los dueños de la empresa Llujta Perú SAC, evaluar 

seguir invirtiendo en la utilizando herramientas tecnológicas que cada año salen al 

mercado, a si se permita mejorar la eficiencia en los procesos de atención al cliente y 

a si garantizar un mejor servicio que fidelice a los clientes para los beneficios 

económicos y de crecimiento en la empresa.  

Segunda: Se recomienda al Gerente General de la empresa Llujta Perú, la aplicación de un 

servidor a futuro donde la data que se digitalice se pueda guardar y a si mantener una 

constante actualización de dicha información ya que se evitaría la perdida de 

información por falta de capacidad en las computadoras que maneja la empresa.  

Tercera: Se recomienda al Gerente General de la empresa Llujta Perú, mantener la plataforma 

digital para una mayor rapidez de la información y evitar la impresión de documentos, 

contribuyendo, así como el medio ambiente por la reducción de impresión de hojas y 

consumo de tinta.  

Cuarta: Se recomienda a la jefa de personal de la empresa Llujta Perú, realizar 

retroalimentaciones periódicas para el desarrollo y mejora de protocolo de atención al 

cliente los colaboradores de la empresa, con el fin que sea más eficiente el desarrollo 

de las actividades. 
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ANEXOS 

Anexo 1 

Manual de uso chatbot 
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Anexo 2 

Protocolo de atención al cliente  
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Anexo 3 

Capacitación en Atención al Cliente  

Anexo 4 

Proforma de equipo telefónico  
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Anexo 5: Carta de permiso para tratamiento de datos 



5% Similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca…

Filtrado desde el informe

Bibliografía

Texto citado

Texto mencionado

Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

5% Fuentes de Internet

0% Publicaciones

2% Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad
N.º de alerta de integridad para revisión

Texto oculto
1477 caracteres sospechosos en N.º de páginas 
El texto es alterado para mezclarse con el fondo blanco del documento.

Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para 
buscar inconsistencias que permitirían distinguirlo de una entrega normal. Si 
advertimos algo extraño, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo, 
recomendamos que preste atención y la revise.
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Fuentes principales

5% Fuentes de Internet

0% Publicaciones

2% Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Fuentes principales
Las fuentes con el mayor número de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se mostrarán.

1 Internet

repositorio.uwiener.edu.pe 2%

2 Trabajos 
entregados

uwiener on 2025-06-26 <1%

3 Internet

llujtaperu.com <1%

4 Trabajos 
entregados

Universidad Cesar Vallejo on 2025-05-17 <1%

5 Internet

alicia.concytec.gob.pe <1%

6 Internet

core.ac.uk <1%

7 Internet

hdl.handle.net <1%

8 Internet

repositorioacademico.upc.edu.pe <1%

9 Internet

www.verint.com <1%

10 Internet

renati.sunedu.gob.pe <1%

11 Trabajos 
entregados

uwiener on 2024-01-08 <1%
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https://llujtaperu.com/quienes-somos.html
https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/index.php/Record/USIL_e278af3b75b5c1a01602451b4afb6be9
https://core.ac.uk/download/426948091.pdf
https://hdl.handle.net/20.500.13053/7044
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/handle/10757/675945
https://www.verint.com/es/engagement/
https://renati.sunedu.gob.pe/handle/renati/2409201
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