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Resumen

El trabajo que se presenta a continuacion, tiene como propésito principal aplicar el Ciclo PDCA
para progresar los procesos en atencion al cliente en la organizacion dedicada a la administracion
de edificios en la capital de Peru. En tal sentido, se apoya en la teoria del Ciclo de Deming, para
prosperar la mejora de procesos de atencion al cliente, que justifica las variables del presente

trabajo.

El modelo utilizado se basa en la aplicacion del ciclo PDCA, lo que permite el
reconocimiento y exclusion de problemas en los procesos de atencidn al cliente. La aplicacion 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 Per S.A.C.

Por medio de su aplicacion, se obtuvo la mejora en los procesos en atencién al cliente
aplicando herramientas tecnoldgicas, protocolos de atencién y capacitacion al personal, lo que
generd una mejora en el servicio que brinda la empresa y un incremento en la rentabilidad. Se
concluye que la aplicacion del Ciclo PDCA, junto con aplicacion de herramientas tecnolégicas, un
adecuado protocolo de atencidn al cliente permite ofrecer un servicio eficiente para los intereses

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

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

protocolos de atencion.
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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 Perd 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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Introduccion

Este trabajo se basa en un conjunto de vivencias laborales que tiene su desarrollo dentro de las
oficinas de la organizacion Llujta Perd S.A.C., implementando el Ciclo de PDCA para optimizar
los procesos de atencion al cliente. Su propdésito del estudio es aplicar este modelo en la
administradora de Edificios en la capital de Peru, con el prop6sito poder mejorar los procesos de

atencion al cliente y la gestion administrativa.

Este informe esta dividido en 3 secciones:

Seccion I: Contiene la descripcion y los precedentes de la organizacion, su historial, a que se
dedica, la ubicacion, misién, vision y valores. También se describe los puestos de trabajo vy el
puesto desarrollado durante el periodo de trabajo dentro de la empresa, también se identifican las

principales problemaéticas en los procesos de atencion al cliente.

Seccion 1I: 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 ultimo la utilizacién de
los procesos de atencion al cliente. Como también, se describe el precedente y el argumento del

procedimiento a desarrollar.

Seccion 1I: describe el progreso de la vivencia laboral, comprender el contexto que
causaron dificultades para la empresa y proponiendo soluciones aplicando la metodologia 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 atencion al cliente

de la organizacion, asi como el desarrollo de su gestion administrativa.

Por medio de este informe, se quiere demostrar que la utilizacion del Ciclo de Demingy la
aplicacién de herramientas tecnoldgicas, posibilitan mejorar los procesos de atencion al cliente y

obtener una mejor rentabilidad.



CAPITULO I: Antecedentes y descripcion de la empresa

1.1. Resefia de la empresa

El presente trabaja, ha sido realizado en las oficinas de Llujta Perd SAC, iniciando sus
actividades comerciales el primer dia util del décimo mes del 2010, y se identifica con Registro
Unico de Contribuyente nimero: 20537535742, con direccion registrada en Cal. Piura nro.
642 Int. 9 urb. Miraflores (altura cuadra 03 av. comandante espinar), Lima - Lima - Miraflores,

Per(, y se encuentra en el régimen micro y pequefia empresa.

La empresa Llujta Perd 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 compafiia 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 duefios 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 compaifiia tiene una oficina principal en el distrito de Miraflores, donde también
estan las areas que prestan el servicio de administracién: la gerencia general, la contabilidad,
los recursos humanos, la supervision, la logistica 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; ademas el servicio es distribuido en distritos
como Santiago de Surco, San Isidro, San Borja y Miraflores. Finalmente, el logotipo de la

compafiia Llujta Perd SAC se puede observar en la figura 1.



Figura 1
Logo Llujta Pert SAC

LLUUJTA PERU

administracion de edificios

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

Principales clientes

v' Edificio Santander - Miraflores
Edificio Monaco — Miraflores
Edificio Mallorca — Miraflores
Edifico Arequipa - Miraflores
Edificio Av. El Sur | - Surco
Edifico Av. El Sur Il - Surco
Edificio Precursores — Surco
Edificio Conde de la Vega | - Surco
Edificio Buenavista — San Borja

S N N N N N NN

Edificio Galen — San Borja

En la figura 2, se muestran algunos de los edificios en los cuales la empresa brinda sus
servicios de administracion de edificios y condominios, asi mismo, estan ubicados en los

distritos de Miraflores, Santiago de Surco, San Borja.



Figura 2

Principales clientes de Llujta Pert SAC

MIRAFLORES SURCO SAN BORJA

SANTANDER AV. EL SBUR | BUENAVISTA

SURCO

rFRECURSORES

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

1.2. Ubicacion y actividad empresarial

Ubicacion

La localizacion legal de Llujta Perd 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, Perd, como se puede apreciar en la figura tres, que es el mapa del lugar donde se

encuentra la empresa.



Figura 3
Mapa de localizacion de Llujta Pert S.A.C
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Nota. EI mapa brinda la localizacion exacta de las oficinas de Llujta Pert SAC por Google

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

Actividad empresarial
Esta empresa denominada Llujta Perd SAC tiene como actividad empresarial la
Administracion de Edificios y Condominios dentro lo cuales brinda los siguientes servicios:
v Administracion y presupuesto
v Mantenimientos
v Recursos Humanos

v Asesoria Legal



1.3. Misidn, vision y valores de la empresa

Mision: Brindar un servicio profesional de calidad, oportuno, con informacion 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.

Vision: Convertirse en el socio estratégico de los propietarios, logrando que su inmueble,
condominio u edificio mantenga el valor en el mercado inmobiliario.

Valores

v Responsabilidad: Asumir el compromiso con los propietarios que nos confian la
integridad de su inmueble para el mejor manejo administrativo y con una sana
convivencia dentro del mismo.

v Transparencia: Toda accion 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.

v' 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. Descripcion del puesto desarrollado y su entorno

La administracién de edificios es la encargada de la gestion 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 éptimo funcionamiento y su valor a lo largo del
tiempo.

Este tipo de negocio permite abarcar un control total de gestion y mejora continua, para
gue 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 condéminos, 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



mismo rubro de administracién de edificios y condéminos, brindando cada una sus servicios a
lo largo del tiempo. En latabla 1, se hace mencion de algunas empresas que son la competencia

de la empresa Llujta Pera SAC.

Tabla 1

Litsa de empresas competidores dedicadas a la administracion de edificios.

item Lista de empresas competidoras

Manager House SAC
Adescorp

Gestio.

Zentral

Gesmar

Golden Partners

Binian Administradores

Alamo Company S.A.C

© 00 N o o b~ w N P

Administradora Benidorm S.A.

=
o

Inrepco Perd

La Empresa Llujta Perd S.A.C, cuenta con 124 colaboradores en edificios y/o
condominios entre personal de porteria, 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 organizacion.



Figura 4

Estructura actual de Llujta Perd SAC.

Descripcion del puesto de Gerente General

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

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

operativo y el mantenimiento sean adecuados.

Funciones especificas:

Coordinar y supervisar al personal operativo y administrativo.

Continuar la comunicacion con los consorcios o las juntas de propietarios.
Elaborar presupuestos para cada afio.

Garantizar que los acuerdos de proveedores se cumplan.

informes de gestion y financieros.



Descripcion de puesto Asistente de Gerencia

Funcion principal: Coordinar con las areas de la empresa para la gestion documentaria,
financiera y solicitada por lo propietarios, asi como asistir en la agenda de la gerencia y las
coordinaciones financieras para la emision de balances y flujos de caja.

Funciones especificas:
e Emitir balances, flujos y gestionar cobranzas.
e Atencion telefonicay por correo a propietarios.
e Organizacion de archivos fisicos y digitales.
e Preparar documentacion para asambleas.

e Tramites documentarios en entidades publicas y prévidas.

Descripcion del puesto de Asistente Contable
Funcion principal: Elaborar la planilla de personal, y realizar las declaraciones de impuestos de
las juntas de propietarios y de la empresa, emision de balances mensuales.
Funciones especificas:
e Conciliaciones bancarias y balances.
e Liquidacién de impuestos (IVA, ganancias, etc.).
e Asesoria financiera y legal basica.

e Auditoria de gastos.

Descripcion del puesto jefe de Personal

Funcion principal: Planificar, organizar, supervisar las actividades que conciernen al personal
de la empresa y de los edificios, garantizando asi el cumplimiento de las normas laborales y el
reglamento interno del edificio, garantizando el buen clima laboral.

Funciones especificas:

e Gestion del personal propio y edificios
e NOminay administracion de sueldos
e Relaciones Laborales y legales

e Capacitaciones y desarrollo de los puestos



e Comunicacion interna 'y clima laboral

Descripcion del puesto de Logistica y Mantenimiento

Funcion principal: Garantizar la ejecucion Optima de la equitacion que estén instalados dentro
de los edificio y/o condominio mediante mantenimiento preventivo y correctivo, asi como el
aprovisionamiento de los materiales que requiera el mismo.

Funciones especificas:

e Planificar y supervisar tareas de mantenimiento.
e Coordinar trabajos con proveedores externos.
e Controlar el estado de ascensores, bombas, calderas, sistemas eléctricos, etc.

e Atender emergencias técnicas.

Descripcion del puesto Supervisor de Edificios

Funcién principal: Responsable de supervisar y orquestar los trabajos operativos de los
edificios que le son asignados, garantizando el mejor desempefio del edificio conforme a las
reglas fijadas y a sus necesidades.

Funciones especificas:

e Inspeccionar de manera regular los edificios asignados para comprobar el estado
general.

e Hacer seguimiento del personal que se encarga de la limpieza, mantenimiento y
porteria.

e Notificar al administrador acerca de las necesidades, errores 0 sucesos.

e Supervisar la realizacion de rutinas de limpieza y mantenimiento preventivo.

e Coordinar con los proveedores externos cuando se ejecuten trabajos especificos (como
plomeria, electricidad, ascensores, etc.).

e Elaborar informes regulares sobre la condicion de los edificios.

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



Descripcion del puesto Personal de Porteria
Funcion principal: Proporcionar ayuda y atencion a los inquilinos y propietarios del edificio
y/o condominio, controlar la entrada de personas y asegurar el adecuado funcionamiento basico
de la propiedad, informando a su supervisor correspondiente.
Funciones especificas:

e Regular la entrada de personas al edificio.

e Aceptar visitas, paquetes o cartas.

e Avisar al administrador sobre incidentes, dafios o fallos.

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

y los técnicos).

Cooperar con labores esenciales de organizacion y limpieza.

Mantener el registro diario de las novedades.

Descripcion del puesto Personal de Limpieza
Funcion 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 especificas:
e Limpiar cada dia las zonas comunes, los ascensores, los pasillos, las escaleras, los
cristales y los vestibulos.
e Recoger y eliminar los desechos de las zonas comunes.
e Reabastecer suministros de higiene o limpieza cuando corresponda (jabon, papel, etc.).
e Notificar al supervisor si se detectan filtraciones, roturas u otras irregularidades
mientras se esta limpiando.
e 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 Perd S.A.C. realice diversas labores de archivo, tanto
en documentos fisicos y virtuales. Durante los dos primeros afios me desempefie como

asistente de oficina, dando asistencia a las areas sobre las documentaciones de los edificios,
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gestionando el archivo central de la empresa, tanto fisico como virtual. Conforme fue pasando
el tiempo en mi tercer afio desarrolle el puesto de asistente de gerencia, mantenido mis
anteriores funciones, apoyando en la parte contable y funciones de tesoreria, y encargandome
de todos los pagos que realizaba la empresa segun lo determinaba gerencia general, elaborando
flujos de caja, balances mensuales, liquidaciones de gastos coordinados con la parte contable.

Conforme la empresa siguio creciendo, participe en la respuesta a los propietarios dentro
del correo general de la empresa, donde se daba todo tiempo de informacién requerido para
los propietarios.
Las funciones que realice fueron:

e Control de archivo fisico y virtual.

e Pago de planilla de pagos por banco.

e Balances de Ingresos y Egresos mensuales.

e Emisién de Flujo de Caja

e Giro de Cheques y control de chequera.

e Arqueo de cuentas y estados de cuenta.

e Liquidacion de gastos mensuales.

e Presupuestos y pago proveedores.

e Tramites documentarios (registros publicos, bancos, notaria)

e Cuadre de caja chica.

e Apertura de cuenta recaudara y afiliacion sistema telecrédito.

Apoyo area contable:

e Seguimiento de planilla.
e Pago de impuestos.

e AFP net.

11



Figura 5

Diagrama de procesos de Llujta Pert SAC.
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En la figura cinto, se observa como es el diagrama de procesos de la empresa Llujta,
atencion en el servicio que les brinda a sus clientes, empezando por la recoleccion de
informacidn que brinda la Junta de propietarios del edificio el cual quiere adquirir el servicio
de administracién hasta la firma de contrato y la implementacion de la logistica necesario para

el desarrollo de las funciones.

1.5. Problematica y objetivos trazados
La construccion de edificios y condominios en los diferentes distritos de Lima metropolitana
se ha convertido actualmente en una necesidad para que varias personas puedan residir alli.
Por esta razon, muchas personas han puesto en marcha empresas dedicadas a la administracion.
Es decir, al control y mantenimiento de las instalaciones, asi como los equipos disponibles en
un edificio o condominio, y otros servicios que se necesiten segun el presupuesto y las
necesidades. Sin embargo, tanto a nivel local como global, surgen algunos problemas con
respecto a la atencion al cliente cuando recibe un servicio.

Los estudios han demostrado que el ciclo de Deming esta siendo reconocido en Europa
como un modelo eficaz para mejorar el servicio al cliente, optimizar los procesos

organizacionales y facilitar la participacion del cliente (Gyllenhammar et al., 2023). El
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procedimiento de atencion al cliente en Latinoamérica se distingue por su orientacion hacia la
fidelizacion y la personalizacion, lo cual es esencial para mantener a los clientes en mercados
con competencia (Becerril-Garcia y Cordoba, 2021). Segun investigaciones realizadas en
Lima, la calidad del servicio tiene un impacto importante sobre la satisfaccion del cliente, con
coeficientes de correlacion altos en areas como confiabilidad y capacidad de respuesta
(LLamocca et al., 2022). No obstante, en Lima Metropolitana, las compariias que gestionan
edificios afrontan graves problemas de gestion que perjudican la eficiencia y satisfaccion del
usuario, la ausencia de respuestas y la falta de comunicacion adecuada, es un problema que se
repite. Sin embargo, se observa un incremento en el interés por emplear plataformas digitales

que optimizan su gestién administrativa.

El Ciclo de Deming, a pesar de tener una adopcion extensa en Europa, sufre dificultades
para aplicarse debido a la resistencia al cambio y las restricciones culturales en la adaptacién
constante. Recientes investigaciones muestran que su éxito varia entre un 10% y un 25%
(Graii6, 2023). La implementacion del ciclo en Asia se ve obstaculizada por estructuras
jerarquicas inflexibles que impiden la retroalimentacién continua, lo que disminuye un 20% la
eficacia en las empresas manufactureras (Universidad Europea, 2023). Segun estudios en
Latinoamérica muestra variaciones en términos porcentuales ain mas relevantes, ya que la tasa
media de implementacion exitosa es solamente del 55%, debido a la escasez de recursos
apropiados y de formacién (Flores, 2024). En Peru hay una falta de supervision y control a lo
largo del ciclo, con indicadores que revelan que el 30% de los procesos no han mejorado
sostenidamente en los Gltimos afios (Flores, 2024). En Lima, especialmente en el sector de la
administracién de condominios y edificios, la etapa afronta problemas graves para controlar y
monitorear, con procesos que frecuentemente son desorganizados y una capacitacion del
personal insuficiente, esto evidencia un incumplimiento del 40% en las etapas del ciclo, a pesar
de contar con potencial teorico, tiene una implementacion limitada en Lima metropolitana y
presenta una gestion ineficaz que dificulta el progreso constante del sector. Esto evidencia la
urgente necesidad de establecer intervenciones sistematicas y capacitacion constante para
revertir esta tendencia y alcanzar estandares adecuados en la administracion de edificios y
condominios.

En Europa, la atencion al cliente presenta dificultades vinculadas con la personalizacion y
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la integracion de canales de atencidn, lo que obstaculiza un servicio eficaz y genera hasta un
30 % de variacion en el grado de satisfaccion (Lotz et al., 2024). Por otro lado, en
Latinoamérica presenta rezagos en capacitacion y digitalizacién, con un nivel de
implementacion de practicas modernas de atencion al cliente del 55% (Crossnet, 2025). Por
otro lado, un 40% de las quejas en el sector Administracion 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 capacitacion, ya que
la gestion 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 caidas en la productividad y competitividad, como una disminucién del 3.5% en
Alemania (Flores, 2024). La ausencia de la implementacion del ciclo en Latinoamérica
provoca importantes reducciones economicas, las cuales se manifiestan en un descenso del
13.9% en el sector de la construccion peruano (Becerril-Garcia y Cordoba, 2021). La falta de
mejoramiento constante en los procesos de las empresas en Lima lleva a una escasa regulacion
y a una gran ineficiencia, lo que complica la homologacion y la calidad del servicio (Flores,
2024). El pronostico sin abordar estas dificultades es una paralizacion operativa que podria
llevar a un fracaso total en areas fundamentales. Esta situacion 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 estan cambiando.

Respecto a la problematica que presenta la empresa Llajta Perd SAC, se identificaron
diversos problemas empleando la herramienta de analisis de Diagnostico técnico-econémico,
entre ellos tenemos: (1) la desorganizacion interna y mala gestion de la informacion, debido a
que la empresa no tenia la informacion clasificada ni organizada tanto en un archivo fisico
como virtual, lo que generaba un retraso en brindar la informacién solicitada por el cliente, ya
gue no se tenia a primera mano para ser enviada por correo electronico, lo que generd
incomodidad en los clientes, esta informacion era casi siempre era enviada impresa a la
recepcion de los edificios los que demoraba mas de los esperado; (2) Falta de canales de
comunicacion efectivos, debido al uso ineficiente de la tecnologia, esto origino retrasos en los
procesos de atencidn 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 programacion de actividades que realizaban los
colaboradores de la empresa en cada area; (3) las demoras en la resolucion de solicitudes o
reclamos, esto se debe a la falta de protocolos de atencién al cliente y una adecuada
capacitacion al personal, que permitan tener una mejora en la atencion 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 problematica para la empresa y ya que en algunos casos se
llegd a concluir el contrato por prestacion de servicio de algunos edificios, resultando una

perdida economia para los intereses de Llujta Peru.

Problema general
¢Como la implementacion del ciclo de Deming mejorara los procesos de atencion al cliente de
la empresa Llujta Perd SAC, Lima 2025?

Problemas especificos

P1: (Como la implementacion del ciclo de Deming mejorara el tiempo en de atencién y
resolucion de problemas en los procesos de atencion al cliente de la empresa Llujta Perd SAC,
Lima 2025?

P2: ¢;Como el ciclo de Deming puede mejorar los canales digitales en los procesos de atencion
al cliente de la empresa Llujta Peri SAC, Lima 2025?

P3: ¢(Como el ciclo de Deming crea protocolos en los procesos de atencion al cliente en la
empresa Llujta Perd SAC, Lima 2025?

Como parte de afrontar la situacion antes mencionada se plantean los siguientes objetivos:
Objetivo general

Implementar el ciclo de Deming para mejorar los procesos de atencion al cliente de la empresa
Llujta Perd SAC, Lima 2025

Objetivos especificos

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

O2: Desarrollar el clico de Deming para implementar los canales digitales en los procesos de
atencion al cliente de la empresa Llujta Perd SAC, Lima 2025.

03: Aplicar el clico de Deming para crear protocolos en los procesos de atencion al cliente de
la empresa Llujta Perd SAC, Lima 2025.
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CAPITULO Il: Fundamento del tema elegido

2.1 Bases Teoricas

Este trabajo tiene como proposito principal, implementar el ciclo de PDCA para optimizar los
procesos en atencion al cliente en la empresa Llujta Per0 SAC. Asimismo, el estudio se
fundamenta mediante el aporte de diversos mentores tedricos para dar soporte a las variables
de estudio. Las teorias que forman parte del presente estudio son: (i) la teoria de sistemas; (ii)
la teoria estructuralista y (iii) la teoria de la contingencia que corresponde al ciclo de Deming,
y para los procesos de atencidn al cliente se cuenta con las teorias: (a) teoria de las relaciones

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

Teoria de sistemas: En base a las investigaciones de Bertalanffy, se sostiene que las
organizaciones son sistemas abiertos que tienen interaccion con su medio ambiente
(Bertalanffy, 1968). Asimismo, esta vision 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 Unicamente
un instrumento, sino también una implementacion practica de los principios del sistema para

manejar procesos organizacionales (Senge, 1990).

Teoria estructuralista: Esta teoria al entender la estructura de una organizacién como un
medio para el mejoramiento constante a través de una perspectiva ciclica del aprendizaje
institucional, respalda el Ciclo de Deming (Anderson et al., 1994). Segun Morga, la teoria
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 formalizacion y jerarquia dentro de la
compafiia son fundamentales para poder estandarizar los procesos y llevar a cabo el ciclo de
Deming (PDCA) con éxito (Robbins y Judge, 2005).

Teoria de la contingencia: Creada por Lawrence y Lorsch (1967), sostiene que no hay un
método ideal de organizacidn Unico, sino que la estructura esta sujeta a factores externos. Este

principio de adaptacion al entorno respalda el "Ciclo de Deming™ o PDCA, que funciona como

17



un sistema de retroalimentacion constante para la optimizacion. 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 teoria 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 funcién de las condiciones especificas de la
organizacion y del entorno (Buendia et al., 2021). Para que el PDCA tenga éxito, es necesaria
una evaluacioén precisa del entorno, lo que evidencia la relacion entre la adaptabilidad tedrica

y su implementacion préactica en términos de calidad (Donaldson, 2001).

Teoria de las relaciones humanas: Afirma que la calidad de las interacciones humanas
respetuosas y efectivas, que producen satisfaccion y confianza en el usuario, es la base del
proceso de atencidn al cliente. Dichas relaciones fomentan una comunicacién eficaz y un clima
de respeto que reduce los conflictos y mejora la firmeza y fiabilidad en la atencién que recibe
el cliente (Andrade, 2018). Asimismo, el manejo apropiado de estas relaciones tiene un efecto
positivo en la percepcidn 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 satisfaccion funcional, sino también el bienestar emocional del usuario
mediante relaciones interpersonales fuertes y empaticas (Del Toro, 2015). Esta vision
argumenta que los procesos de atencién deben incluir el aspecto humano, en el que la calidad
del trato tiene un impacto directo en como percibe y se siente satisfecho el cliente (Da Silva,
2018).

Teoria 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 atencion al cliente, porque posibilita reconocer
y cambiar conductas que tienen un efecto directo en la satisfaccion y fidelidad del cliente
(Robbins y Judge, 2005). Asimismo, la interaccion social y el avance tecnologico han cambiado
el servicio al cliente, lo que exige a las empresas implementar principios de comportamiento
organizacional para adaptarse de manera eficiente a estas dinamicas en transformacion (Da

Silva, 2018). ElI comportamiento de la organizacion 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 orientacion consciente hacia el cliente a través de intercambios internos

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

Teoria de la contingencia: Afirma que no hay una sola manera ideal para administrar el
proceso de atencién 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 caracteristicas del ambiente y a
las exigencias particulares de los clientes para obtener resultados positivos (Donaldson, 2001).
Esta teoria sostiene que, en el entorno empresarial, no hay un solo método para manejar la
atencion al cliente. En cambio, el disefio de los procesos debe tener en cuenta factores como la
cultura organizacional, el perfil del consumidor y los recursos tecnoldgicos (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 identificacion de las causas
principales y la disminucién 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 teoria, la variacion,
la psicologiay los sistemas (Zhang, 2023). Al implementar de manera sistematica sus cuatro fases:
planear, hacer, verificar y actuar, este ciclo posibilita disminuir el reproceso y elevar la
productividad. (Sudrez y La Rosa, 2022). Finalmente, demuestran su utilidad en la
administracion educativa, evidenciando su capacidad para adaptarse a diferentes sectores. El
ciclo de Deming es un estandar importante para las organizaciones que persiguen la perfeccion
operacional a través de la mejora constante, debido a su versatilidad y fortaleza (Ning y Nyuk-
Sang, 2024). Basandome en estas ideas, considero que el ciclo de Deming es un elemento muy
beneficioso desde el punto de vista practico y tedrico. Su estructura exacta facilita su utilizacién

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

procesos innovadores.

Caracteristicas

Los cuatro pasos fundamentales que forman el ciclo de Deming son: planear, ejecutar, verificar
y actuar. Es un método iterativo y sisteméatico que sobresale por su perspectiva participativa,
porque involucra a todo el equipo en la identificacion de problemas y en la creacion de
soluciones (Eurofins, 2025). Estos periodos temporales promueven la mejora ininterrumpida,
ya que posibilitan la retroalimentacion de cada ciclo e incluyen mejoras y ajustes adicionales,
lo cual garantiza una optimizacion constante de los procesos (Asociacion DEC, 2024). Ademas,
se caracteriza por su habilidad de adaptacién y flexibilidad. Esto hace posible que se utilice en
diferentes niveles y areas de la compafiia, promoviendo la gestion de calidad y la innovacion
(Martins, 2024).

Tipos o niveles
En el Ciclo de Deming se exponen tres niveles fundamentales para su implementacion:
e Operativo: El uso de procesos rutinarios o funciones concretas.
e Théctico: En procesos que son funcionales o departamentales.
e Estratégico: En la adopcién de decisiones estratégicas y el cambio dentro de las
organizaciones (Soto & Pineda, 2022).

Ventajas
La implementacién del ciclo de Deming produce ventajas en la organizacion, 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, diferenciandose de su
competencia (Ocrospoma, 2017).
Beneficios
De los que se incluyen:

e Optimizacion del desempefio productivo.

e 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 fisicos 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 valoracidn puede ser restringida estratégicamente debido a que se basan

en precios histéricos (Riquelme y Galeano, 2014).

Sus indicadores son:

El estado de los equipos. - El estado de los equipos se refiere a la condicion fisica 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 periodos de
inactividad, reducir los costos de correccion y asegurar que el servicio siga funcionando
(Cassano, 2025).

Los materiales visuales. - Los materiales visuales incluyen carteles, sefialética,
exhibidores, paneles de informacion, material POP o PLV y cualquier recurso visual que
se emplee con el propdsito de orientar, informar o estimular a los usuarios o clientes. De
acuerdo con la teoria moderna, estos componentes deben ser transparentes, actualizados,
visibles y estar en consonancia con la identidad de la institucion, ademas de cumplir con
estandares en términos estéticos y funcionales. En los espacios de retail y servicio, los
elementos visuales afectan directamente la experiencia del usuario, asi como su
percepcion sobre la profesionalidad, el orden y la seguridad. (Meegle, 2024).

La imagen del personal. - Incluye el aspecto fisico del empleado: vestimenta, limpieza,
orden, lenguaje corporal y coherencia con el protocolo de la institucién. Se considera
que esta dimension 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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organizacion. La presentacion de los empleados afecta de manera directa la percepcion

de calidad, la satisfaccion del cliente y el deseo de regresar, segun investigaciones

recientes (Nattakrannuwat y Cui , 2023).

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

interrupciones, garantizando asi que el servicio continle y que la actividad operativa sea eficaz.

Se asocia habitualmente la fiabilidad con la disminucion 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 definicion puede ser insuficiente. Por esta razon, sugiere una perspectiva mas

detallada que contemple la unificacion de procesos, la implementacion 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 solucion a problemas. - Es el proceso sistematico de determinar, examinar y
solucionar los desafios que impactan en la eficacia organizacional. Supone el andlisis de
las causas fundamentales, la elaboracion de alternativas, la evaluacion de opciones y la
implementacidn de decisiones que estan en linea con los propdsitos estratégicos (Villar,
2023).

El cumplimiento de lo prometido. - Se refiere a la habilidad de una organizacion para
ofrecer productos o servicios segun 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 compafiia para conservar consistencia
en sus practicas, procesos, politicas y comportamientos con el paso del tiempo. Una
organizacion 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 institucion para identificar las

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

adecuen a las exigencias sociales de manera rapida y eficaz. Es una sefial fundamental del

desempefio de la institucion, particularmente en los servicios publicos (Organizadores
Graficos, 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 organizacion. Es una manera de medir los
resultados obtenidos, mas alld del esfuerzo realizado, centrada en lograr objetivos
importantes (Productividad y Eficiencia, 2025).

La rapidez en responder a un problema. - Es la habilidad de una compafiia para
responder de manera eficaz y rapida a los problemas, lo que tiene un efecto directo sobre
la satisfaccion del cliente, su retenciéon y percepcion. Una pronta respuesta refleja
compromiso, mejora la experiencia del cliente y robustece la reputacion de la

organizacion (Hernandez, 2023).

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

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

la asistencia oportuna y la creacion 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
empatia, capacidad para cooperar, respeto y una actitud optimista que propicie vinculos
a largo plazo. Un cliente amable también responde favorablemente a este trato, lo que
resulta en lealtad y expansién 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 vinculo (Vargas y Toro, 2022).
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El conocimiento del personal. - El conocimiento en atencion al cliente implica entender
a fondo el producto o servicio, ademas de contar con competencias técnicas e
interpersonales que facilitan la solucion de problemas, la creacion de confianza vy el
mejoramiento de la experiencia del cliente. Para conseguir la fidelizacion y el triunfo de

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

La empatia. - La empatia en la atencion 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 solucion 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 compafiias optimicen sus tacticas de promocién,
fortalezcan la lealtad, construyan vinculos estables y brinden productos o servicios que
efectivamente solucionen problemas concretos (Lectera, 2025).

Ofrecer atencion personalizada. - Conocer a los clientes para ofrecerles experiencias
Unicas y personalizadas es la esencia de la atencidn personalizada. Se fundamenta en sus
caracteristicas 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 Atencion al cliente

Definiciones

El proceso de atencion 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 interaccion directa y personalizada (Alves y Meisen, 2023).
Asi mosmo, la segmentacion de los clientes en funcién de su comportamiento posibilita
optimizar la atencion y aumentar la lealtad del usuario (Kasem et al., 2024). La satisfaccion del
cliente se ve afectada de manera significativa por la calidad del servicio en los canales digitales
(Diaz, 2022). Una buena atencion, refuerza el liderazgo en las empresas y optimiza la
percepcion que tiene el cliente por que percibe una buena calidad (Zavaleta, 2021). Es decir, el
proceso de atencion al cliente resulta un factor clave, si se maneja adecuadamente, mejora
proporcionalmente la experiencia del usuario y brinda una capacidad competitiva a la
organizacion.

Caracteristicas

Se centra en la interaccion directa entre el cliente y la empresa, con el objetivo de atender
necesidades a través de respuestas personalizadas y oportunas. Para detectar aspectos criticos
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 retroalimentacion continua (Carrefio, 2022).

Tipos o niveles

El proceso de atencidn al cliente incluye tres niveles esenciales para su desarrollo:
e Operativo: Atencién directa en puntos de contacto, como el mostrador o el call center.
e Tactico: Colaboracion entre departamentos para atender requerimientos complicados.

e Estratégico: Creacion de politicas para atender y fidelizar (Sanchez, 2021)).

Ventajas

Contar con un proceso correcto de atencidn al cliente dentro de la empresa sirve como ventaja
entre sus competidores por que mejora la percepcion del cliente respecto a la compafiia,
disminuye las quejas y los reclamos para evitar que los clientes se vayan y que la reputacion se
dafie, ademas de incrementar la eficacia operativa a través de procesos estandarizados. (Carrefio,
2022).

Beneficios
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De los cuales se encuentran:
e Aumento de la satisfaccion del consumidor
e Progreso en indicadores como la eficacia, la productividad y la disminucion de fallos.

e Consolidacion de la lealtad y ampliacion del mercado meta (Carrefio, 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 atencidn una primera respuesta. Es un indicador esencial de la calidad

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

Sus indicadores son:

e Eltiempo medio empleado para atender. - Es una medida que calcula el tiempo medio
de interaccion entre un agente y un cliente, incluyendo el tiempo de espera, conversacion
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).

e 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 interaccidn. - La satisfaccion y la fidelidad del cliente estan directamente
vinculadas a la calidad del servicio. Se considera como la habilidad de una compafiia para
proporcionar un servicio que exceda las expectativas del consumidor, lo que resulta en una
experiencia positiva y duradera. La fiabilidad, la empatia, la confianza, la responsabilidad y los
elementos tangibles forman parte de la calidad de interaccion (Silva et al., 2021).
Sus indicadores son:

e Comunicacion clara. - La comunicacion con el cliente se refiere a cualquier interaccion

entre la compafiia y los clientes mediante cualquier canal de comunicacién, con el
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objetivo de satisfacer las necesidades y brindar un servicio excepcional. La
comunicacion clara contribuye a mantener a los clientes, disminuye los costos y
fortalece la imagen de marca (Hammond, 2025).

Resolucion eficaz. - El proceso de resolver problemas en atencion al cliente de manera
eficaz combina la eficiencia, la empatia y la experiencia. Supone escuchar de manera
activa, definir el problema con exactitud, comunicarse con claridad, empoderar a los
empleados y emplear tecnologia para solucionar los problemas de forma rapida y

satisfactoria (FasterCapital, 2025).

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

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

consumidor. Puede abarcar, entre otras cosas, la atencion a medida, empatia, rapidez y

tecnologia (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
compafiia una ventaja competitiva. Estas medidas pueden ser tanto tangibles como
intangibles, tales como atencion personalizada, trato especial, descuentos, rapidez o

acceso limitado (QuestionPro, 2024).

La optimizacion de recursos. - La optimizacién de los procesos administrativos tiene como

objetivo aumentar la eficacia de una organizacion a través de la automatizacion de labores, la

introduccidn de tecnologias, la reorganizacion de los flujos laborales y la formacion del personal
(Valenzuela et al., 2024).

Sus indicadores son:

El empleo eficaz de los materiales. - La gestion de recursos materiales supone planear,
organizar y supervisar los activos fisicos de una empresa, incluyendo sus equipos,
instalaciones e inventarios. Su propdsito es mejorar la utilizacion de estos recursos y

ayudar a alcanzar las metas empresariales (SignificadosWeb, 2024).
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e La tecnologia. - La tecnologia en atencion al cliente, cuando se emplea correctamente,
representa un recurso que afiade valor a las empresas mediante la creacion de fidelidad,
la optimizacién de procesos y el perfeccionamiento de la experiencia del cliente. Para
alcanzar la eficacia, su ejecucion debe estar en consonancia con la inteligencia humana
(Bueno, 2021).

e El personal. - Para que la calidad del servicio sea buena, es fundamental que el personal
de atencion 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 (Zarraga et al., 2018).

El cumplimiento de metas. - Cumplir con objetivos en la atencion al cliente implica conseguir
metas estratégicas, como el liderazgo, la optimizacién de procesos, la satisfaccion del cliente y
la puntualidad. Esta vinculado directamente con la valoracion del rendimiento de los empleados
(Ccalli y Sermefio, 2022).

Su indicador es:

e La proporcién de objetivos logrados en cuanto a atencidn al cliente. - Las metas y
objetivos de servicio al cliente son indicadores que orientan la mejora continua. Incluyen
indicadores clave de desempefio (KPI), como la resolucion en el primer contacto (FCR),
la satisfaccion del cliente (CSAT), el tiempo promedio de respuesta, la tasa de retencion

y la puntuacion 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 metodologia Deming en los procesos productivos de una planta manufacturera. La
investigacion, que se centrd en la compariia Inoxidables Elite, es de naturaleza descriptiva y
tiene un enfoque mixto. Su disefio fue documental y el nivel también fue descriptivo. Para
recolectar informacion pertinente, se empled una encuesta que fue administrada a través de
entrevistas. Se detectaron fallas en la documentacién y el control, y se observé que el 36% del

sistema de gestion de calidad fue cumplido parcialmente. La conclusion 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 recomendé elaborar un plan de mejora
continua para perfeccionar los procesos de produccién y robustecer el sistema de gestion de
calidad.

El estudio propuesto por el analisis de Bustamante (2023), fue el redisefio del procedimiento de
atencion al cliente en la empresa de taxis Puerto Quito. El estudio fue de tipo aplicado, con un
nivel descriptivo y un disefio no experimental. La poblacion del cantdon Puerto Quito fue de
20,445 personas y la muestra incluyé a 149 usuarios. Se utiliz6 un cuestionario como
instrumento con el fin de medir la calidad del servicio. Los resultados revelaron que existian
deficiencias en la atencidn telefonica, el comportamiento del conductor y los periodos de espera.
La conclusion general apuntd que el rendimiento y la satisfaccion del cliente mejoran con el
redisefio. Se aconsejo poner en marcha el redisefio y formar a los empleados en atencién al
cliente.

El estudio realizado por Vega de la Cruz y Pérez-Pravia (2022), tuvo como proposito integrar
el control de riesgos en el sistema de abastecimiento, observando el servicio al cliente. El estudio
fue tedrico, de modelo exploratorio y descriptivo. La muestra fue documental y la seleccion
incluyé fuentes académicas de alta importancia. Se utilizdé un cuestionario estructurado como
instrumento para modelar los riesgos logisticos. Las conclusiones revelaron que la capacidad de
respuesta ante las demandas del cliente se ve mejorada con la integracion. La conclusion general
indico que la perspectiva sistémica reduce las disparidades en el servicio. Se recomendd la
adopcion del modelo propuesto en organizaciones dedicadas a la logistica.

El estudio realizado por Bravo-Quintero et al. (2023), su objetivo fue describir la
implementacién de un diagrama de flujo y los cuatro pasos del ciclo de Deming en la PYME
BEYMA, dedica a la confeccion de prendas en la ciudad de México. El estudio es de indole
tecnoldgico (aplicada) y se baso en una prueba piloto, no experimental. La investigacion fue
aplicada, busco encontrar soluciones especificas para la compafiia. Su poblacion fue el area de
pegado de mangas durante un mes que duro la prueba. Para analizar y evaluar la eficacia y
eficiencia del procedimiento, se utilizé un cuestionario guia en forma de matriz. Los resultados
revelaron que la tasa de cumplimiento fue del 56,25 %, y que después de la intervencion se
produjeron mejoras. Las conclusiones fueron que la implementacion del ciclo de Deming vy el

diagrama de flujo permitio que la productividad aumentara en el sector intervenido. Se aconsejo,
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que se valide el modelo en otras areas productivas de la compafiia y que se fomente la formacion
continua del personal antes de implementar la metodologia en toda la organizacion.

El estudio realizado por Martinez y Ordofiez (2024), tuvo como objetivo analizar la
transformacion digital en la gestion de atencion al cliente en las PYMES de servicios de internet
en la ciudad de Cafiar en Venezuela, su tipo de investigacion fue cuantitativo con disefio de
campo. El nivel de investigacion es explicativo-descriptivo, pues busco describir y explicar
relaciones en el contexto empresarial. Su poblacion, la conformo los gerentes y publico
consumidor de la organizacion de los servicios de internet en Cafar, 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 implementacién de
tecnologias digitales, el uso de canales digitales, la inteligencia artificial y los chatbot, asi como
un grado general de satisfaccion del cliente. Como conclusion para poder mejorar la atencion 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 recomendd que se haga la utilizacion de

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

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 atencion al cliente en una creperia
del Callao. Fue de tipo aplicada y emple6 un disefio casi experimental. Los clientes y el personal
de la creperia forman parte de la poblacién, y el tipo de investigacion fue correlacional y
aplicado en términos de optimizar la eficacia del servicio. Se utilizé un instrumento que incluia
matrices para el andlisis 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 observo un incremento en la eficiencia, la eficacia y la productividad del servicio.
Se determind que el ciclo Deming mejora la atencién al cliente, por lo que se sugirié mantenerlo

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

El estudio desarrollado por Dallérso y Medina (2024), tuvo como objetivo que a través de un
plan de mejora aplicando en el ciclo de Deming, puedan optimizar la atencion al cliente en

proteccion maxima de Seguridad Selva SAC. Teniendo como poblacion a los agentes de
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seguridad y sus clientes, el estudio fue desarrollado, con un disefio descriptivo y un
planteamiento mixto. Se utilizaron cuestionarios para la recoleccién de datos, con entrevistas y
encuestas a las personas que participaron en la investigacion en mencion, dando como resultado,
que la satisfaccion del cliente era afectada negativamente debido a deficiencias en capacitacion,
supervision y atencién. Para incrementar la calidad del servicio, la conclusion general resalta
que es necesario capacitarse de manera constante, se sugirié establecer un programa de
capacitacion continua, sistemas de supervision de alto nivel y procedimientos oficiales de

retroalimentacion para asegurar que la atencion al cliente mejore de manera sostenida.

El estudio realizado por Garcia y Torres (2024), tuvo como objetivo principal el aumentar el
nivel del servicio al cliente en la empresa L.’Oreal Pera 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 sacé de tres clientes estratégicos. La
herramienta que empled 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 conclusion general sefialo que la automatizacion optimiza la eficacia del servicio. Se sugirio

implementar el sistema automatizado en otros medios de venta.

El estudio fue realizado por Mancini (2023), tuvo como propdsito general establecer como la
implementacién del Ciclo de Deming contribuye a una mejor calidad del servicio en el
Consorcio W1. Fue una investigacion aplicada con un enfoque cuantitativo con un disefio
cuasiexperimental. La investigacion fue de caracter explicativo. Se utilizo como poblacion los
informes de las denuncias del consorcio durante el afio 2023, que represento la muestra. Como
instrumento se utilizé un cuestionario. Los resultados fueron que los indicadores de calidad del
servicio mejoraron en un 35 % Y la satisfaccion de los clientes se elevd en un 100. Se determind
que el desarrollo del Ciclo de PDCA es efectiva para optimizar las operaciones asi como

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

Yarlaque y Oliden (2023), llevaron a cabo una investigacion con el objetivo de plantear un plan
de mejora continua que utiliza el Ciclo Deming para disminuir las quejas relacionadas con la

exportacion de productos congelados en una empresa dedicada a la agroexportacion. La
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investigacion fue aplicada, con un alcance descriptivo. El disefio de investigacion fue
transversal y no experimental. La investigacion tiene un nivel descriptivo y propositivo La
poblacion estd compuesta por los procesos de exportacion de productos congelados del negocio
que se analiz6 durante las campafas estudiadas. La muestra estd constituida por datos
documentales de las exportaciones de los ultimos cuatro meses de 2022 y de la mas reciente
campana, es decir, la del afio 2021. Se empled 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 criticos extrafios (moscas, plumas, hilos, gusanos y plasticos) y en
el afio 2021 la causa de las quejas fue en un 75 % problemas de calidad, mientras que en el afio
2022 representaron un 70 %. El resultado determino que fue posible disminuir las quejas por la
presencia de elementos extrafios en las exportaciones con el plan de mejora, que sigue basado
en el Ciclo Deming. La sugerencia general fue poner en practica el plan de mejora continua que
se ha disefiado, de acuerdo con el Ciclo Deming, con el fin de robustecer los controles en los

procesos esenciales de exportacion y reducir las reclamaciones.

2.4 Justificacion de la metodologia escogida

Este trabajo de mi experiencia laboral, denominado “Implementacién del ciclo de Deming para
mejorar el proces6 de atencién al cliente en la empresa Llujta Perd, Lima 2025” empleara
herramientas y métodos para su realizacion.

En esta oportunidad se utilizara el Ciclo de Deming para evidenciar los objetivos del estudio en
base a mi vivencia como trabajador dentro de la organizacién con el proposito de optar el titulo
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:

Justificacion Teorica

El ciclo de Deming, es un modelo de gestion que persigue el progreso continuo en el mecanismo
que tiene la empresas. En el area de atencion al cliente, dentro del rubro de administracion de
edificios, se convierte en un marco metodoldgico esencial ya que permite identificar errores
operacionales, estandarizar procedimientos y optimizar de manera constante la experiencia del

usuario mediante ciclos incesantes de retroalimentacion. El uso del Ciclo de Deming,
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fundamentado en esta teoria, garantiza un proceso sistematico 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 (Garciay Torres, 2023).

Justificacion Practica

La implementacion del Clico de Deming para mejor los procesos de atencion al cliente en el
presente trabajo de suficiencia profesional, permite aplicarse de forma préactica para garantizar
la mejora continua en la gestion 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).

Justificacion Metodoldgica

La metodologia escogida se basa en el Ciclo de Deming por que se justifica en contar un enfoque
sistematico, que sea replicable y orientado a la mejora continua dentro de los procesos de
atencion 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 aplicacion de un proceso formal de atencion al cliente brinda una
metodologia para recopilar informacion, estandarizar canales de comunicacion y establecer

indicadores de desempefio (Grados y Obregon, 2016).

Justificacion Econdmica

Se justifica econdmicamente, porque se aprovechd la utilizacion de mi experiencia laboral, la
inversion que se realizo por el pago del curso, como la adquisicion de un equipo de computo
para el desarrollo del mismo, y la utilizacion de herramientas de internet gratuitas para la
busqueda de informacion y el armado del mismos, que permitieron el desarrollo del presente
trabajo (Dallérso y Medina, 2024).
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Justificacion Social

El presente trabajo, tiene justificacion 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 pais
(Yarlague y Oliden, 2023).

Para concluir, este trabajo de experiencia laboral, abarca contextos, como el crecimiento laboral
y personal, la utilizacion 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
atencion y resolucion de problemas, implementar canales digitales y crear protocolos de

atencion al cliente.
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CAPITULO IlI: Aporte y desarrollo de la experiencia

Esta seccion tiene como objetivo las contribuciones claves y la aplicacion de la vivencia
obtenida durante el desarrollo de la investigacion en el contexto del Informe de Suficiencia
Profesional. Es importante determinar y observar los logros adquiridos, como también debemos
de considerar la progresion y aprendizaje obtenidos durante el desenlace de la investigacion. La
valoracion de la situacion problemética evidencio diversas deficiencias en los procesos en
atencion al cliente de la empresa Llujta Perd S.A.C., dando un impacto negativo en la atencion

al cliente y ganancias para la empresa.

3.1. Diagnostico de la situacion problemética

El prondstico de la realidad en los problemas demostrd los desperfectos en los procesos de
atencion al cliente en Llujta Pert S.A.C., generando un impacto negativo en la rentabilidad de

la empresa.
Segun el analisis realizado, se identificaron los siguientes problemas:

P1: Desorganizacion interna y mala gestion de informacion: por la falta de un archivo fisico y
virtual donde se organice la informacion y se tenga a la mano para cualquier eventualidad y ser

enviada de manera virtual y no impresa.

P2: Falta de canales de comunicacion efectivos: por €l unos inadecuado de la tecnologia, la
empresa utiliza una cuenta de correo electronico Gmail como principal canal de comunicacion
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 informacion y flujo de atencion

a sus clientes.

P3: Demoras en la resolucion de solicitudes o reclamos: esto se debe a la falta de protocolos de
atencion al cliente y una adecuada capacitacion al personal, para asi poder abordar mejor la

problematica que presenta constantemente y tener a los clientes satisfechos.
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Figura 6

Diagndstico de la Problematica

C1. Falta de clasificacién de la informacion requerida por los
edificios constantemente 10%

P1. Desorganizacién interna y mala gestién C2. Falta de un archivo en fisico , colocado en archivadores y
de informacion .(40%) divisiones 10%

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

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

Deficiencia en los Procesos de P'2. Falta de canales de coomunicacién C5. Falta de platafroma digital como fuente de comunicacion
atencion al cliente efectivos. (40%) para los requerimientos. 10%

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

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

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

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



En laempresa Llujta Perd SAC, se ha revisado las causas de los principales problemas que tiene

la empresa que se detallan a continuacion:

P1: Desorganizacion interna y mala gestion de informacion que represente un 40% en

la problemaética, generado por las siguientes causas:

C1: Falta de clasificacion de la informacion 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 fisico, colocado en archivados y en divisiones por la informacion
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 informacion
requerida por los edificios para un mejor control y distribucién de la misma, que
representa un 20% dentro de los sub problemas.

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

problematica, generado por las siguientes causas:

C4: Uso ineficiente de tecnologia, por falta de aplicaciones con mayor efectividad en la
resolucion de solicitudes y requerimientos, que representa un 20% dentro de los sub

problemas.

C5: Falta de plataformas digital como fuente de comunicacién para dar respuesta a los
requerimientos con mayor demandad a los clientes, debido a que no se apoya en una
pagina web o plataforma virtual donde cada propietario visualice la informacion con

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

C6: Falta de equipos telefonicos con mayor capacidad para respuesta rapida, 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 resolucion de solicitudes o reclamos, que representa un 20% dentro

de la problematica, generado por las siguientes causas:

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

37



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

e (C8: Falta de capacitacion al personal en atencion 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 gestion
administrativa en los procesos en la atencion al cliente es necesario mejorar el tiempo de
respuesta en los requerimientos de los clientes y disminuir los dias que se pude demorar en
responder, temas, implementacion de equipos celulares y plataformas virtuales, con costo de S/.
1637.00, asi como capacitacion al personal en protocolos de atencion y uso de canales digitales
de atencidn con un costo de S/. 1500.00. Por ltimo, tiene un impacto econémico 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 solucidn para esta problematica, dando como propuesta
implementar del Ciclo de Deming, teniendo la mira de modernizar los procesos de atencion al

cliente en la empresa Llujta Perd SAC.

Tabla 2
Brecha técnica para mejorar los procesos de atencién al cliente

Actividad Descripcion Impacto Econémico
Plataforma digital Uso de pagina web S/. 500.00
WhatsApp y correo corporativo.
Compra de equipos Compra de 3 equipos celulares S/. 1137.00
celulares con mayor capacidad y utilizacion
de WhatsApp
Capacitacion al personal Capacitaciones 2 meses en S/. 1500.00

protocolos de atencion,
aplicaciones web y chatbot

Brecha Técnica S/. 3137.00

Impacto econdmico: durante el afio 2015 en los primeros meses la empresa tuvo la pérdida de 10
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edificios los cuales administraba y que tenian por concepto de administracion el monto de
S/.500.00, esto significa la diminucion econdmica 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 atencién

al cliente.
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Figura 7

Diagndstico de solucién

Desorganizacion interna y
mala gestion de
informacion 40%.

Elaborar un archivo fisico,
clasificado en archivadores y
archivo virtual en carpetas
digitales con la informacion de
mayor frecuencia requerida por
los clientes.

Reducir la deficiencia en
los procesos de atencion al
cliente

Falta de canales de
comunicacion efectivos
40%.

Implementacién de tecnologia en
aplicaciones como una plataforma
digital con usuarios para los clientes
con el uso de teléfono celulares con
mayor capacidad de respuesta, usando
WhatsApp y chatbot.

Demoras en la resolucién
de solicitudes o reclamos
20%.

Crear protocolos de atencion
al cliente y capacitar al
personal en atencion al
cliente.




Se identifico los 3 problemas criticos del diagnostico cuantitativo. En ello, se plasmo las
propuestas de solucion que permitiran afinar los objetivos especificos del informe. Como parte
de la primera solucion, se considero elaborar un archivo fisico, clasificando en divisiones dentro
de archivadores la informacion mas requerida, asi como también un archivo virtual dividido en
carpetas digitales con la informacion con mayor frecuencia que es solicitada por lo clientes para
mitigar el tiempo de espera. Asi mismo, se propuesto la implementacion de tecnologia en
aplicaciones como una plataforma digital, bridando usuarios a sus clientes y el uso de equipos
telefénicos con mayor capacidad para el uso de WhatsApp y chatbot con el propdésito que sea la
primera respuesta que tengan los clientes. Por ultimo, se crearan protocolos en los procesos de
atencion al cliente, como también capacitaciones al personal de la empresa Llujta Per(, para

mejorar la atencion y disminuir los reclamos.
3.2 Desarrollo de la experiencia

Durante el primer mes del afio 2013, comencé a trabajar como apoyo administrativo en las
oficinas de Llujta Perd con turnos de medio tiempo, la empresa que se dedica a la
administracion de edificios, realizaba el apoyo de impresion 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 afio 2014 comencé a trabajar tiempo completo, donde comencé

a realizar diversos roles como:
Asistente de oficina:

Durante mi tiempo desarrollandome como asistente de oficina, apoyaba en las distintas areas
que dispone la empresa como son Gerencia Gerencial, recursos humanos, proveedores y
logistica, apoyando en el ordenamiento de la informacion impresa que tenia la empresa de los
edificios los cuales administraba, pago de servicios y tramites documentarios en entidades

publicas y privadas.

Asistente de gerencia:

Para el afio 2015 ascendi como asistente de gerencia, ya teniendo conocimiento de las areas
que integran la empresa y participando en la elaboracion de los flujos de caja, balances
mensuales, y liquidacion de gastos por edificio, asi como pagos en macros y pagos de los

trabajos a través de los bancos, me desempefié en esta area asistiendo al Gerente General en la

41



informacidn mas sensible que tenia la empresa con los propietarios, asumiendo un compromiso

de mayor responsabilidad.

Apoyo area contable:

A mediados del 2015 la empresa tercerizaba los servicios contables, por lo que estuve apoyando
en el area contable realizando las declaraciones de impuestos, pagos de AFP / ONP, planillas,
entre otros.

Lo que me permitié tener un mayor conocimiento de las areas de la empresa, asi como un
mayor entendimiento de las cosas que se requerian periddicamente para poder brindar a los

clientes que tenia la empresa.

Anélisis de la experiencia

En el transcurso en el desemperfie labores en la organizacién, pude ver que el problema
fundamental que tenia era que no contaban con un adecuado proceso de atencion 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 aglomeracion de correos que muchas veces demoraban un aproximado de 15
dias en ser revisados y clasificados por un color de etiqueta para que luego cada responsable de
area lo revisara, asi 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 tenia una adecuada organizacion de la informacion, porque no se tenia
un archivo fisico y virtual adecuado para toda la informacion que se manejaba de los edificios,
esto generaba mucho descontento y reclamos por los consumidores de su servicio, ya que
sentian que la entidad no les tomaba una adecuada importancia a sus requerimientos o
solicitudes, generando muchas veces la solicitud de cancelacion de contrato por servicio
brindado, en el afio 2015 la empresa tuvo una pérdida de 10 edificios que dejaron de contar con

los servicios de administracion, lo que significo un pérdida econdmica.

Al encontrar esta problemética por la pérdida de algunos edificios y teniendo mayor
conocimiento de la actividades de la empresa, se sugiri6 al gerente general, organizar el archivo

de la empresa tanto fisico como virtual, asi como también, reemplazar el correo Gmail, por un
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plataforma virtual o pagina 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 duefios no utilizaban mucho la tecnologia y el

desconocimiento de las herramientas que se podian implementar.
Aportes

Durante mi vivencia profesional en Llujta Pert S.A.C. pude desarrollar una variedad de tacticas

con el fin de arreglar los procesos de atencion 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

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

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

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

Se mejoro el archivo en fisico, agrupando la informacion en file palancas y clasificando por
secciones la informacion, del mismo modo se procedido a realizar un archivo virtual para que
la informacion 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 informacién esta disponible para los
clientes y a si disminuir correos, como el gasto de papel, y que se envié informacion impresa,
esto redujo costos en materiales, se realizo el cambio de equipos telefénicos 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 informacion que no tenian a la mano.

Otro punto fue implementar protocolos de atencion al cliente y capacitacion al personal para

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

Como deduccion, se propuso aplicar el Ciclo de PDCA para renovar el proceso de atencion al
cliente. La tactica escogida concuerda con la mira de crecimiento que tiene la empresa y la

finalidad obtener mejoras en los procesos de atencién y rentabilidad.
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3.3 Modelado de la propuesta de solucion

Durante mi tiempo laboral en Llujta Peru, adquiri diversas responsabilidades, que me mostraron
a primera mano los errores en los procesos de atencion al cliente. Al descubrir esta problematica,

se propuso aplicar el Ciclo de Deming, este modelo se aplicé 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
(" B
*Etapa 1 1 'Et&pﬂ 2
+ pAndlisis de la .l | tacio
cituacidn mplementacion
» Determinar las s(Capacitacion
causas
s Establecer plan de
accion
— -
PLANIFICAR
. oy
*Etapa 3 *Etapa 4
sEvaluacacion sDecisiones
basadas en lo
L resultados
\ y,

e Planificar: Se observan y analizan los problemas en los procesos de atencion al cliente

y se propone la implementacion de herramientas tecnologias y creacion de protocolos,

como la capacitacidn al personal en atencién al cliente.
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e Hacer: Se implemento la mejora del archivo fisico como virtual, como la utilizacion de
una plataforma virtual y la adquisicion de equipos telefénicos con mayor capacidad,
como también capacitar a los colaboradores en la aplicacion de herramientas y procesos

de atencion al cliente.

e Verificar: Se evaltan las soluciones adquiridas de la puesta en préctica, verificando si
lo propuesto redujo los tiempos de atencion.

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

de correccion en los procesos de atencion al cliente.

Para la implementacion de ciclo de Deming se aplicd dentro de los objetivos especificos del

presente trabajo:

OEL1: Mejorar el tiempo en atencién y resolucion de problemas en los procesos de atencion

al cliente.

Planificar: Desorganizacién interna'y mala gestion de la informacion, lo que significaba un retraso
en brindar la informacion que es solicitada por el cliente ya que no se tenia a primera mano para
ser enviada, esto se generd por que la informacién que manejaba la empresa era en fisico y no
estaba de manera virtual para ser enviada por correo, casi siempre era enviada impresa a la

recepcion de los edificios.

Podian ser:
e Recibos de Mantenimiento.
e Balances y recibos de gastos.
e Actas de reuniones.
e Comunicados y cotizaciones.

En la tabla 3 se muestra el diagrama de como realizaba el enviado de la informacion requerida por
los clientes, todo era de manera fisica y enviada a la recepcion del edificio por el supervisor de

ruta.
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Tabla 3

Preparacion de la informacion

Informacion Impresion de ELERE!

requerida la recepcion
por el cliente infomacion del edifico

Hacer: Se implemento la mejora del archivo fisico como virtual, asignando por File cada Edificio
con la informacion en Fisico ya clasificada por etiquetas donde sea mas facil la identificacion de
la informacion, asi como también el escaneo de la informacién y asignandolo en capetas virtuales
a través de Drive de correo Gmail, dandole accesos a los jefes de cada area, y la administracion de
los archivos estaba a mi cargo, se establecio que la carga de la informacidn se realizaria
periédicamente todos los meses, como también se realizaba un backup en la PC general de la

empresa para alguna contingencia.

46



Los documentos que tenian mayor frecuencia para remitir a los propietarios eran:
e Recibos de Mantenimiento.
JUNTADE PROPIETARIOS DEL EDIFICIO "EL GALEON 382"
Av. El Galeon N° 382 - San Borja
Teléfono: 4014103

RECIBO DE MANTENIMIENTO N°® 0353

Estimado Sr. (a): Jose Caceres

A continuacion se detalla la cuota de mantenimiento del mes de Mayo 2016

DEPARTAMENTO ESTACIONAMIENTOS Y DEPOSITOS TOTAL % TOTAL SI.
N % E-N* D- N* %
001
CUOTA DE MANTENIMIENTO 580,00
AGUAPOR DEPARTAMENTO COSTO M3 AGUA
M3 sl.

CUOTAGLOBAL POR CONSUMO DE AGUA

| MORA

SALDO APAGAR 580,00

BCP

Casanova S, Fiorella - O - Ugarte
Cuenta N°: 194-33176827-0-45

CCI N"; 002-1941-33176827-0-45-94

NOTA

1. Realizado el abono dejar copia del voucher de deposito en porteria 6
comunicar a eduardoenrique969@hotmail.com; jfranciaramirez@gmail.com
ylo llujtaperu@gmail.com

2. La fecha de vencimiento esel dia 10 de cada mes.



e Balancesy recibos de gastos.

JUNTA DE PROPIETARIOS
EDIFICIO MONTE UMEBROSO 408

BALANCE DE INGRESOS ¥ EGRESOS DEL 01.08.2017 AL 31.08.2017 I

[En Nuevos Solas)

|C. ORDINARIA | RESGUARDO PINTURA | C.E. ASENSOR |

SALDO FINAL DEL MES ANTERIOR | 3791.78] 5750.00] 35.00|
1 INGRESOS
1.1 Cuocta de mantenimiento AGOSTO'17
101 Mario Lazarte 759.74 50.00
102 Oscar La Torre 974.39 50.00
201 Percy Fonseca 1018.62 50.00
202 Laura Velasco 835.02 50.00
301 Gastdn Bricefio 1091.10 50.00 850.00
30z Carlos Miguel Delgado Raffo 1066.84 S0.00
401 Javier Chuman 958.05 S0 00
601 Fernando Chong 1306.60 S0.00
1.2 Mejora jardin
201 Percy Fonseca 74.00
TOTAL INGRESOS| B134.36] 400.00] 850.00]
NUEVO SALDO IMICIAL | 11926.14] 6150.00| 885.00|
2.- EGRESOS
2.1 PERSOMAL
211 Porteria 1734.63
212 Porteria 1734.63
213 Bono Esau Davila /loseph Falcon 300.00
214 Feriado 8000
215 Limpieza 108363
216 Limpieza adicional 240,00
217 Descanseros 40000
TOTAL EGRESOS PERSONAL 1 5572 39| | |
2.2 SERVICIOS DE TERCEROS
221 Luzdel Sur 1972.10
222 Luzdel Sur BC 9.20
223 SEDAPAL 1523.63
22.4 Ascensor 359.70
225 Telefono 30,00
226 Jardineria 720.00
227 Floreria de 01-2017 a 08-2017 1225.00
228 Uniformes personal 110.00
229 PROSEGUR 104.90
2 210 administracion + costo personal planilla 1212.00
TOTAL EGRESDS EQUIPOS | 7265.53| | |
2.3 UTILES DE MANTENIMIENTO
231 Materiales de limpieza, ferreteria y escritorio 378.40
2.3.2 Gastos financieras y gestién de pagos 20.00
TOTAL EGRESDS UTILES | s93.40] | |
2.4  GASTOS CUOTAS EXTRAORDINARLA
241
TOTAL EGRESOS C. EXTRADRDINARIAS 1 o.00] o.00] 0.00]
TOTAL EGRESOS DEL MES 13237.87 | 0.00 | 0.00
MUEVO SALDO FINAL -1311.73 | 5150.00 | £85.00
TOTAL (EN CAJA) 5723.27

carlos Jordan Alvarez
LLUSTA PERU SAC
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e Actas de reuniones.
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Como se aprecia en la tabla 4, se realiz6 el archivo fisico, donde se guardd la informaciéon en
archivadores, clasificado por edificios, donde se realizaron separacion de la informacion 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

informacion y se dividio por seccion.

Tabla 4

Archivo fisico y virtual

Archivo fisico Archivo Virtual

L Drive Q  Buscar en Drive
+ e Miunidad » Llujta Peru SAC ~
@ Pigna principa X - Ysaleccionadd
@ PP LNCH: Nomtrs 4
3 Compu
B Edificio 7 de ko
2 Compartidos conmigd
@ Recous B Edificio Altaista
S Destacaco S :
B Edifcio Arequipa ll
0 B Cdificio Las Acacas
E Pag
2 Almacanamienio (1% e B Edificio Monte Unbroso 209
38 G B  Edificio Tarragons
B Edifico Mosts Umieeso 408
W me
A B Edifico Paimerss de Golf

Verificar: Al tener clasificada la informacion adecuadamente se pudo obtener un menor tiempo
de respuesta a los correos donde se solicitaba la informacion, lo que redujo en parte 15 dias de
retraso en 2 o 3 dias, buscando a si disminuir la demanda de correos no respondidos, asi como el

enviar la documentacion en fisico, como se detalla en la tabla 5.
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Tabla b

Envio de la informacion digitalmente.

Encargado

- Enviado
Informacién de area

digitalmente
por correo
electronico

requerida descarga la
por el cliente informacion
de Drive

Actuar: Se realizaron acciones de mejora, debido a la desorganizacién interna y la mala gestion
de la informacion generaba un 40% de errores operativos dentro de los procesos de atencion al
cliente, lo que afectaba directamente la eficiencia y la calidad del servicio. Sin embargo, con la
implementacidn de un archivo fisico y virtual, apoyado en la plataforma de Google Drive, se pude
distribuir mejor la informacién dando una solucion adecuada, incrementando la eficiencia en 80%,
reduciendo significativamente las fallas, lo que mejoro el control y flujo de informacion dentro de

las areas de la empresa, como se ve la tabla 6.
Tabla 6

Mejora realizada objetivo especifico 1.

1

Situacion Situacion
Aspecto evaluado )

encontrada ejecutada
Nivel de errores por desorganizacion interna y 20% 20% (reduccion
mala gestion de informacion esperada)
Nivel de eficiencia en la gestion de informacion  60% 80%
Tiempo promedio de busqueda de informacion  Alto Bajo
Calidad del flujo de informacidn interna Deficiente Optima
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OE2: Implementar los canales digitales en los procesos de atencion al cliente

Planificar: Se observo que falta de canales de comunicacion y el uso ineficiente de la tecnologia,
origino retrasos en los procesos de atencion 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 programacion de actividades que realizaban los
colaboradores de la empresa en cada area.

Hacer: Esto género que se implemente una Plataforma Virtual a través de WordPress, para ser
aplicada como pagina Web, donde cada propietario de los edificios tenga acceso a la informacion
con mayor requerimiento como son los balances de gastos mensual, los recibos por concepto de
mantenimiento, las actas de reunién, las cotizaciones del edificio como se puede ver en la figura 9

y figura 10.

Figura 9

Usuario Web — Llujta Pert

Llujta Peru

sitio Web

LLUJTA PERU

administracion de edificios

(¥) USUARO:

@ CONTRASENA:

Junio de 2015
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Figura 10

Menu web — Llujta Peru

MENU

Balacen de Ingresos y Flujos de Caja mdu,
Egresos

A continuacién, se muestra como se visualiza cada icono del menU propuesto para que se vea la
informacion requerida por lo propietarios, se toma como muestra algunos edificios que administra

la empresa:

53



Balance de Ingresos y Egresos

JUNTA DE PROPIETARIOS
EDIFICIO MONTE UMBROSO 209
[ BALANCE DE INGRESOS Y EGRESOS DEL01.10.2017 AL 31.10.2017
(En Nuevos Soles)
C. ORDINARIA RESGUARDO CEXTR.
SALDO FINAL DEL MES ANTERIOR 534.28| 935.13 -265.00
11 INGRESOS
111 Cuota de mantenimiento OCTUBRE'L7
101 Sybill Paskevicius 690.00
102 Talia Paskevicus 690.00
201 Inmobiliznia Casz Blanca 660.00
202 Santiago Contreras / Samir Rifai Arana (1) 660.00
301 Taliz Paskevicus 660.00
302 Santiago Contreraz / Ciro Velarde - Lucilia Mavila (1) 660.00
£01 lorge Alvarado 770.00
112 Cuota de mantenimiento SETIEMBRE'17
£02 Fermnanda Zebslios 750.00
12 DERESGUARDO
121 Puerta Levadiza 30.00
122 LUmpieza reservorios agua 65.00
123 Fondo ce emergenciz 20.00
TOTAL INGRESOS| 5540.00 115.00 0.00
NUEVO SALDO INMIAL 613428 1050.13 -265.00
2-  EGRESOS
21  PERSONAL
2.11 Guardiania 1296.67
212 Guardiania 1296.67
2.13 Descanzero 425.00
214 Feriados 80.00
2.15 larcinero09-17 20.00
TOTAL EGRESOS PERSONAL 3188.34
22  SERVICIOS DE TERCEROS
221 LuzdelSwr 21030
2.22 SEDAPAL 866.96
223 Telefono 30.00
2.24 Mantenimiento sscensor 280.00
2.25 Mantenimiento sistema levadizo 90.00
2.26 Recargs 03 extintores 105.00
2.27 Acdministracion £00.00
TOTAL EGRESOS EQUIPOS
23  UTILES DE MANTENIMIENTO
2.3.1 Msteriales de impieza, ferretenis, oficina 75.70
2.3.2 Gastos financieros y gestion de pagos 20.00
Toras ssos s
24  DELRESGUARDO
241 Resguardo mtto equipos 115.00
TOTAL EGRESOS RESGUARDOS =5
25  GASTOS EXTRAORDINARIOS
TOTAL EGRESOS DEL MES 5585.28 0.00 0.00
NUEVO SALDO FAINAL 545.00 1050.13 -265.00
SALDO EN CAJA 133415
Carlos Jordan A
LLUJTA PERU SAC
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Flujo de Caja

FLUJO DE CAJA DE INGRESOS Y EGRESOS EDIFICIO ALTVISTA 2013

INGRESOS | Ene'l3  Feb'13  Mar'i3 Abr'13 May'13  Jun'13  Jul"13  Ago'13 Set'13 Oct'13 Nov'13 Dic'13

Saldo rmes anterior 0.00 2783 HRDAEY 34021 393383 FIRTE 203876
Cuotas mantenimiento ordinaria v extraordinaria 5287.27 972762 830967 g4 7579 028796 EOB5.75

TOTAL INGRESOS b287.27 12469.45 13909.34 13058.65 T11513.04 9013.72 4026.99 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

EGRESOS

Porteria - Jose Antonia Aguilar £00.00 1200.00 97282 120674 120674 1206.74 £00.00
Porteria - Fernanda Herrera £00.00 1200.00 97282 120674 120674 1206.74 £00.00
Diferencia ingresos mensuales porteros para llegar a 1200 - - BR0.70 BR0.70 RR0.70 RR0.70 400.00
Fesguarda [gratificacion v cts) porteros 00.00 £00.00 £00.00 £00.00 -
Fesguardo beneficios personal 01-2013 83519 - - -
Fesguardo beneficios personal 02-2013 83519 - - -
Feriadas 200.00 - 100.00 100.00 50.00
Reernplazo portero - - 50000 400.00 400.00 500.00 -
Limpieza 400.00 750.00 93065 93065 93865 1006.15 506.67
EzzaludOnp 07-2013 (15 dias) - - - - - - 389,42
Rezguardo bereficioz perzonal 1 dias - 41760
Descanzeros 400.00 - - - - -
Loz del Sur 94E.ED 348,20 91360 102.00 08680
SEDAPAL 80353 8. 80023 1009.05 33.05 -
Teleforno - 105.75 Ll 95.70 95.30 7135 7030
bdantenimiento de jardines 250.00 250.00 250.00 250,00 250.00 250.00 -
tdantenirmiento de ascensor 5070 515.00 515.00 515.00 515.00
rantenirniento Intercornunicadar - 70.00 - - -
antenimiento puerta levadiza v cambio de garrucha 1R5.00 -
Tapa tanque elevado - 770,00
Paritalla 400 w inc, instalacion 200.00 -
Limpieza tanque v cisterna - RR0.00
Adelatto mantenimiento de bornbas 1R00.00 -
Cancelacion mantenimiento de bormbas - B83.60
Pago beneficios Fernando herrera periodo anterior a la admirnistracion 1225 32
Reingreso Ernesto Gonzales apoyo turnos de porteria mauo 226
Jarra hervidora (9.9
Cambin codigos contral remaoto a0 -
Bandera - 3R00
Silla porteros - - - - - - 28
Adrninistracion 550.00 550.00 550.00 550.00 550.00 550.00 275,00
hdateriales de limpieza 125.44 142.20 139.00 107.40 193.10 166.50 179.40
(Fastos Financieros v gestion de compras 20.00 20.00 20.00 20.00 20.00 20.00 -

TOTAL EGRESOS 2hd5 44  6B69.78 996913 912482 1078728 1105245 3826.19 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

RESULTADD DEL EJERCICIO 274183 559967 394021 393383 72576 -2038.76  200.80 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00




Presupuesto y Recibo de Mantenimiento

FPRESUPUESTO EDIFICIO PRECURSORES I

1. SERVICIOS BASICOS

Luz dal Sur S5GGE (07-2016) G97_66
Luz del Sur BCI (07-2016) 5_30
Agua comun (06-2016) 0.00
Teléfono 20.00
SUIE-TOTAL T2z 85
1l. PFPERSOMAL
Parteria (02} 2736 26
Bono adicional beneficios (gratificacion, 15} 261 98|
Limpieza 400.00
Reoesmplazo portero 320.00
Jardinaria (02 visitas mensualas) 4000
SUB-TOTAL 3IFSF.2A
1. MANTENMIPMIEMNTO FPREVENTIWVO
Ascensor mensual 380.00
Limpieza cisterna v pozo sumidearo samestral 5667
Fumigacidn areas comuneas (incluido en impiezal anual 0.00
03 Bombas de agua 2HF antial 112 60
01 Bomba pozo sumidero anual 46.83
01 Boambas Contra Incendio anual 5417
01 Bomba Jockeay Arual 1667
Fuerta levadiza v carradizas sarmestral 3333
Cerco slectrico Ariual 2917
Tablero electrico anual 25.00
02 Pozo a tisrra mirual FE_00
SUB-TOTAL B2ZR. 3%
1V, GASTOS ADMINISTRATIVOS ¥ OPERATIVOS
Servicio de Administracidn v Suparisicn Foo oo
Materiales de limpieza 120 00
SUB-TOTAL B20.00
IV, COMPRAS ¥ REPARACIOMES
|Bono Rebeling Reto Panta | a08. 21|
[SUB-TOTAL | 08, 21 |
| TOTAL PRESUPUESTO | FO36.64 |

HJUINMT A DE PHOFIETARIDS DEL EDIFICIOD "FHRHEUCLIRSORES 1T

A, Precursores 231 Urb. valle Hermoso - Surco
Telé&fono: 3033480

RECIBO DE MANTENIPMIENTO N® 0703

E=timado Sr. (&) Oscar Rodolfo Murguia Svalo

O contifuaciGr =e detalls |las cuots de mantenimiescto del mes de Sgosto 2006

ORAMIERTOS
ERARTAMENT]C = | ACIDNAMIEN ] Y ToTAL 2 TOTAL 5P
L M o T M ST T
o1 o | o | 5 628
CUOTA DE MANTENIFMIENTO 54007
AGUA POR DEPARTAMENTO | COSTO M3 AGUA
A =8
Z1.604 1692410946
CUOTA GLODAL PO CONSUMO DE AGUA 3690
FACFA O.00
SALDO A PAGAR 57607
BANBIF

Liujta Peru SAC

RUC: 20837535742

Cuanta M™: DOBODZ07AST4

CiZl M 038-103-10800207 0957 4-87
B>

Carlos Alberto Jordan Alvarez

Ol 10272043

Cuanta M 194-21987465-0-56
e MWE 002-194-1218967465056-94

HOTA
1. Realizado el abono dejar copia del voucher de deposito en porteria

o camunicar a llujtaperu@agmail. cam

2, Lafecha de vencimiento es el dia 20 del mes, pasado el vencimienta
tendra una tolerancia de 05 dias, luego de los plazos Indicados se aplicara

una rmora eguivalenta al 5% del monto del recibo.

3, Vencida la segunda custa de manteanimiants & aplicard una mara de 4,00

soles diarios por cada dia de retraso en el pago.
4, Pendiente de pago C.E. por 200,00 soles,



Cotizaciones

SOLUCION EN SISTEMAS DE BOMBEO
PROYECTOS - VENTAS - INSTALACION- SERVICIO
A NIVEL NACIONAL
m?mnlmlol::b y reparacion do_‘ be‘ln‘bn en general.

o tal, limpk v ién de cisternas,
tanques elevados, poros seplicos y trampas de grasa,

Proforma N° 10338

Cliente: =3ficic A vists Feoha: 11032013
Atencion: Sra. Maris Cecia Teilsfono: £9971525
Dareoolon: Fau Harris 252 - Sarranco RuU.C:

Eman: Lugaperuiomal.com

Acunto: L y cdec oe Cict 20m *,

Tanque Sevado 24m*y Poso Séptico 1.2m*

mEM CAaNT DESCRIPCION P.uNIT PITOTAL
o1 Limpieza y decinfecolon de Clcterna 80m * s 72000 S/.720.00
Limpleza y dec oe T: Sevado 24m *

Limpie za y decinfecoion do Pozo 34ptico 1.2m?*

L3 OTpieza se realza evacuandc toda ef 3gua del reservoric
ce agess L sectr 2 yasmismo
e efmina oz ({icoc) en el techo

¥ P20 del reservorio; finalmente se apica el deznfectante
{edmina baclerias, 3igas, honpos, Otros).

Nota: Frecio estabieckio por un servicio s de Impleza ¥ desnfeccion
de o3 reservorios de agua (nckaye fumigacion)

“Somc Zetecientos vente com O0/100 nuevos soies

Condiclonec: Tota an. 2000
Entrega: Zaos.
Forma ce Fago: 70% 2 nicio y 30% a! terminar sl servicio.
Atentamente,
rarce. Case

Gerente General
Cet SSSS32105 - Nextel. 11375553
marceisalellaguasis Israsperuana com

Jr. Gonzales Prada N° 884 - 853 - Surquilio, Lima - Pera /I T: 444 7615 /I N: 81577725 /) C: 89737-3034, 88994-2106
servicios@aguasistemaspearuana.com // www aguasistamaperuana.com
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Acta de Reunion

ACTA DE SESION DE JUNTA EXTRAORDINARIA DE PROPIETARIOS
&wnmhstﬁm*ncﬂﬁsmm&m&m&z

propietancs gue reareserdan ef 583779 (oncuerma y ocho punio rescenias sedanta
y ssic por cienio) del porcentaie de particpacon an las areas y blenes comunes dol
aludido CondoeTsnio.

Se defa constancas que B Conmvecators fue dfoouacts  vlickamenie = todos ios

propictrios regsiraies, por propictarios insoRos gue representan el 27 123% del
porceniaje co PAMCPIOON oN Arcas y Dienes oomunes.

Enmwu propictanas registrales gue suscnben la Lista de Asisioncia, los
cusles superan el Qudrum MiINeMmo reQuando para fa Sesion de & Junts en FPramara
Commocasana., y denro de ko dispuesio por ia Ley NF 27157 su Reglamenia, y demas
normas modificatonas y'o complemersanas, so nstala la presente Sesion de Junta
de Fropietarios. 5 ln de desssrolar ta siguiente Agenda:

1. Adocssson del Reglurerysio interno de & Junts oe Propeetanos o @ Ley N

27157, su= nodbcalonas y nornas compliome ntanises

mamn*umawymmm
3 e e Juress Divesctivae.

m&mmahwumoamaum
e Propectarios.

Desiengacstn de facutades purn I protocolizssan @ inscrnpodn registra de los

acuerdos adoptados.

Saguicamante & Sr. GUILLERMO DANIEL HERENCIA VALDIVIESO aclul como
presdenie de la sesion, en o gque 'a Sa. FLOR DE MARIA ALVA MERNANDEZ
DE PAZ ac00d COMO sacralana da 1a s=siin

L

A continuacian, se proceco a doesarroliar Ia agenda establecyxdia.

DESARROLLO DE LA AGENDA:

El Fressdente tlomd s paistya y explico a necesdsd de adecusr o Rogasmento
Interno del Edfica, & b Ley N2 27157, desgrer a la Primera Junts Directiva det
Condominio asi como Gakagar facullades suficanies al Prasidents que sea elegido
para la reakzacion de los domas ramtes registrales para su insaorpoon.

En ese sendico. €x0ich que, Gon la conmvocatonag electuada. =5 remilid 8 1000s kKs
prapictancs of proyecio de roevo Regamento imdema de la Junta de Propictarios.
por o qgue o conlencio 9 renconads Aeglanrenio e conocdo por fodos los
proesomes.

Segudaments. expusc Que IS DIODEIAN0E COrMOCENIes DroEOnNian CoOmo MEmMbios
de la Frimera Juna Directiva a los sguentes propeetanos: Julio AMo@andro Gocochea

58



Por otro lado, se realizo la compra de 3 equipos telefénicos con mayor capacidad para el uso de
WhatsApp aplicando el chatbot como se ve anexo 1 el manual de su aplicacion, asi como se
muestra en la figura 11, como respuesta rapida 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 utilizacion de plataformas digitales minimiza la respuesta de lo
solicitado de los clientes, ya que disponen de una plataforma donde se centraliza la informacion
mensual con mayor requerimiento por los clientes, asi como lo un chat donde la respuesta era mas
rapida que como se venia manejando anteriormente, esto disminuyo en mayor proporcién la

demanda de correos y la reduccién de quejas y reclamos por los propietarios.

Actuar: Se realizaron las acciones de mejora, a la falta de canales digitales en los procesos de
atencion al cliente ocasiona un 40% de errores, expresados en atrasos en la respuesta, dificultades
para registrar solicitudes y limitaciones para la gestion de la informacidn requerida por sus clientes.
Con la implementacidon de plataformas digitales como pagina web, aplicaciones mdviles, usuarios
por edificios, se mejoré en un 80%, permitiendo una atencion mas rapida, me minimice los

requerimientos diarios de sus clientes, como se ve en la tabla 7.

59



Tabla 7

Mejora realizada objetivo especifico 2.

Situacion encontrada (sin Situacidn ejecutada (con
Aspecto evaluado

canales digitales) implementacidn digital)

Nivel de errores en la .

., . 40% 20% (reduccion esperada)
atencion al cliente
Nivel de eficiencia en la

- 60% 80%
atencion
Tiempo de respuesta Lento y no trazable Agil y registrado

] o Limitada (presencial y (app, WhatsApp, plataforma
Disponibilidad de canales o .
telefdnica) digital,)

Satisfaccion del cliente baja Media-alta

OE3: Crear protocolos en los procesos de atencién al cliente.

Planificar: Demoras en la resolucion de solitudes o reclamos, por falta de protocolos de atencion
al cliente y capacitacion al personal.

Hacer: Se realizo la creacién de protocolo de atencion al cliente como constata en el anexo 2 y la
capacitacion al personal como consta en el anexo 3 para tener una mejor atencion en los procesos

de atencion al cliente.

Verificar: Se pudo verificar que, brindando una adecuada capacitacion a la personal, se mejoro

en los procesos y una disminucion en los reclamos por los clientes que tenia la empresa.
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Actuar: Se considero que la ausencia de protocolos definidos en los procedimientos de atencion
al cliente provocaba un 20% de errores, lo que indica inconsistencias en la respuesta, cambios en
los criterios de atencion y falta de estdndares operativos. No obstante, con la aplicacion de
protocolos formales como guias de atencidn, estandarizacion de tiempos de respuesta y formacion
para el personal. Arrojo un avance del 60%, disminuyendo los errores hasta el 8% y aumentando
la eficiencia total del proceso al 92%. Esta intervencion posibilita aumentar la uniformidad del
servicio, mejorar el cumplimiento de las directrices internas y garantizar una atencion mas

ordenada, exacta y centrada en la calidad, como se ve en la tabla 8.
Tabla 8

Mejora realizada objetivo especifico 3.

Situacion Situacion
Aspecto evaluado
encontrada implementada
i 8% (reduccién
Nivel de errores por falta de protocolos 20%
esperada)
Nivel de eficiencia en la atencion al
_ 80% 92%
cliente
Homogeneidad en los procesos de
. Baja Alta
atencion
Cumplimiento de lineamientos vy
, 60% 920%
estandares
Calidad del servicio brindado Aceptable Optima
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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 Perq, el propoésito planteado se realizd correctamente, en otras palabras,
inicialmente fui contratado como apoyo administrativo, dando apoyo a las areas de la empresa en
lo que es impresidn, copias de recibos, balances mensuales, envié de documentos y pagos de
servicio la organizacion, los cuales se lograron en los meses iniciales desde que comencé a laborar
en la empresa. A medida que fue pasando el tiempo, adquiri mayor conocimiento del rubro en el
cual me encontraba trabajando, es por ello que ascendi como asistente de oficina, lo cual permitié
mayor desempefio dentro de las areas a las cual apoyaba, en el afio 2015 cambie de puesto a
asistente de Gerencia y apoyo al area contable, donde tenia un mayo panorama, y la empresa
comenzd a atravesar problemas por el proceso de atencidn a sus clientes, ya que se presentd
demoras en la resolucion de problemas, la falta de respuesta a los requerimientos y solicitudes, por
el la empresa tenia un correo de Gmail donde recibia de forma masiva los correos de todos su
clientes siendo 48 edificios en total, Ilegando a perder 10 lo que genero pérdidas econémicas para

la empresa.

Es por ello que se dio la propuesta de establecer mejoras en el archivo fisico como virtual, donde
se tenga la informacidn que solicitan los clientes a lamano y lista para ser enviada de forma digital,
la utilizaciéon de herramientas tecnoldgicas como el uso de una plataforma virtual y el uso de
equipos telefonicos con mayor capacidad y reemplazar los RPM, lo que dio como resultado la
disminucion de correos por requerimientos y el tiempo de respuesta de 15 dias 2 a 3 dias,

disminucion de uso de papel.

Por ultimo, participe de manera directa en la creacion de un protocolo de atencion al cliente y la
capacitacion para que el personal con el fin de mejorar los procesos de atencion al cliente, segin
el estudio realizado, en la actualidad, cumpliendo con el objetivo, dio como resultado que se
adquieren procedimientos estandarizados y esto generaria un incremento de mayor significancia

en la economia de la organizacion.
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Primera:

Segunda:

Conclusiones

Se cumplié con la propuesta de implementar el ciclo de Deming para optimizar los
procesos de atencion al cliente de la empresa Llujta Perd SAC. Asi mismo se tuvo
como principal logro la aceptacion de la gerencia por la implementacion de
herramientas tecnologicas que mejoren el tiempo de respuesta a sus clientes,
disminuyendo en tiempo de 15 dias a 2 o 3 dias los requerimientos y disminuyendo

correos en la bandeja de entrada de correo general de la empresa.

Se cumplio de forma eficiente la ejecucion del ciclo de Deming para mejorar el tiempo
en atencion y resolucion de problemas en los procesos de atencion al cliente de la
empresa Llujta Perd SAC. Dicho logro, permiti6 el reordenamiento de la informacion
tanto fisica como virtual, mejorando la organizacién interna que tenia la empresa y
gestionando mejor la informacion para dar respuesta a los requerimientos de sus

clientes.

Tercera: Se cumplio con el desarrollar el clico de Deming para implementar los canales digitales

Cuarta:

en los procesos de atencidn al cliente de la empresa Llujta Perd SAC. Por la aceptacion
de la gerencia se logro aplicar el uso de plataformas digitales y uso de teléfonos de
mayor capacidad con el fin de que los tiempos de respuesta sean mas rapido y se tenga

una disminucion en los tiempos de respuesta.

Se cumplié con la aplicacion del clico de Deming para crear protocolos en los procesos
de atencidn al cliente de la empresa Llujta Perd SAC. Debido la incorporacion de un
protocolo de atencidn y capacitacion al personal para una mejor atencion y desarrollo

de sus actividades, lo que logro recuperar la confianza de sus clientes.
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Primera:

Segunda:

Recomendaciones

Se recomienda al Gerente General y los duefios de la empresa Llujta Pert SAC, evaluar
seguir invirtiendo en la utilizando herramientas tecnoldgicas que cada afio salen al
mercado, a si se permita mejorar la eficiencia en los procesos de atencion al cliente y
a si garantizar un mejor servicio que fidelice a los clientes para los beneficios

econdmicos y de crecimiento en la empresa.

Se recomienda al Gerente General de la empresa Llujta Perd, la aplicacion de un
servidor a futuro donde la data que se digitalice se pueda guardar y a si mantener una
constante actualizacion de dicha informacion ya que se evitaria la perdida de
informacion por falta de capacidad en las computadoras que maneja la empresa.

Tercera: Se recomienda al Gerente General de la empresa Llujta Perd, mantener la plataforma

Cuarta:

digital para una mayor rapidez de la informacion y evitar la impresion de documentos,
contribuyendo, asi como el medio ambiente por la reduccién de impresion de hojas y

consumo de tinta.

Se recomienda a la jefa de personal de la empresa Llujta Perd, realizar
retroalimentaciones periddicas para el desarrollo y mejora de protocolo de atencién al
cliente los colaboradores de la empresa, con el fin que sea mas eficiente el desarrollo

de las actividades.
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Manual de uso chatbot
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Anexo 2

Protocolo de atencién al cliente
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Anexo 3

Capacitacion en Atencién al Cliente

4 Capacitacion en Atencion al Cliente — Empresa Llujta Peru S.A.C.

La presente capacitacién tiene como objetivo fortalecer las competencias del personal de Llujta Perti 5.A.C. en materia de atencidn al
cliente, promoviendo una comunicacién efectiva, la resolucion oportuna de reclamos v la mejora continua del servicio.

ética en el servicio

datos personales en la
atencién.

N2 Tema de Objetivo Especifico Duracion | Responsable Modalidad Participantes Método de Evaluacidn
Capacitacion

1 Comunicacidn Mejorar las habilidades 4 horas Jefe de Presencial Personal administrative Retroalimentacion
efectiva con comunicativas del personal Recursos graupel
residentes y clientes | para garantizar un trato Humanos

cordial y claro con los
residentes v propietarios.

4 Gestidn de quejasy | Desarrollar estrategias para 3 horas Encargado del | Presencial o Personal de atencidn Andlisis de casosy
reclamos atender y resolver reclamos proyecto virtual directa evaluacién prictica

de manera ripida, empatica y
profesional.

3 Protocolos de Establecer estindares 2 horas Encargadode | Virtual (Zoom | Recepcionistas, conserjes, | Cuestionarioy
atencidn al cliente uniformes para la atencién proyecto / Google personal administrativo simulacién de atencidn

presencial, telefénica y digital. Meet)

4 Calidad del servicio | Fortalecer la cultura de 4 horas Jefe de Presencial Todo el personal Encuesta de satisfaccion
y satisfaccidn del calidad orientada al residente, Recursos y evaluacidn escrita
cliente enfocindose en la mejora Humanos

continua.

5 Uso de canales Capacitar en el uso adecuado 2 horas Encargado de | Virtual Personal de recepcion y Prueba pricticay
digitales y chatbot de herramientas tecnoldgicas Proyecto atencién en linea simulacién de chat
corporative para una atencién eficiente y

moderna.

& Seguridad, Garantizar el cumplimiente de | 2 horas Asesorlegal / | Presencial Todo el personal Cuestionario y revisidén

confidencialidad v normas éticas y proteccion de RE.HH. de casos reales

Anexo 4

Proforma de equipo telefonico

w

Samsung Galaxy A33 5G 6GB 128GB
Negro Reacondicionado

s/.379.00

S4--6559-G6

orno E£rvio Geote O toOc Pord

30 chon clo pruch 24 mose

Métodos de pago

0
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<
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Anexo 5: Carta de permiso para tratamiento de datos

LI._I.JJTA PEeRU

administracion de edificios

CONSTANCIA DE AUTORIZACION

Yo, Carlos Alberto Jordan Alvarez, identificado con DNI N® 10272043, en mi calidad de
Gerente General de |la Empresa Llujta Perd SAC, con RUC 2053535742, ubicado en Calle
Piura 642 interior 9, distrito de Miraflores, otorgo la siguiente autorizacion:

A(la) sefor(ita) Daniel Arturo Alvarez Aguilar, identificado con DNI N° 71466127 de la
Carrera Profesional de Administracion de Negocios Internacionales de la Universidad
Privada Norbert Wiener que realiza el informe de investigacion titulada “Proceso de
Mejora continua de la Empresa Lluta Perti SAC” para que se le proporcione la
informacién necesaria y se autorice la difusion de los resultados obtenidos, con la

finalidad de desarrollar su investigacion con fines académicos.

Indicar si representante autoriza:
{X) Mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la institucion o
( ) Mencionar el nombre de la institucion.

Lima, 07 de Julio de 2025

CARLOS ALB TOJORDAN ALVAREZ
‘GEREN gGENERQL

y
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» Bibliografia
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Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se mostraran.

o Internet

repositorio.uwiener.edu.pe

Trabajos

entregados
uwiener on 2025-06-26

Internet

llujtaperu.com

Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2025-05-17

o Internet

alicia.concytec.gob.pe

° Internet

core.ac.uk

Internet

hdl.handle.net

° Internet

repositorioacademico.upc.edu.pe

o Internet

www.verint.com

o Internet

renati.sunedu.gob.pe

Trabajos

entregados
uwiener on 2024-01-08
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2%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:553065582

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:553065582


https://repositorio.uwiener.edu.pe/server/api/core/bitstreams/81231656-ac31-4ad2-8a08-bf9677157539/content
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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