4
FACULTAD DE N
NEGOCIOS SRVEES e

DEL NORTE

CARRERA DE ADMINISTRACION

“LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD
DE SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
EXTERNO EN UNA CONSULTORA DE
OUTSOURCING LIMA 20177

Tesis para optar el titulo profesional de:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION
Autor:

SALAZAR HUERTAS, SHEYLA PATRICIA
Asesor:

Mg. RAMOS CAVERO, MARIA JEANETT

Lima - Peru

2019



UNIVERSIDAD “LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA
PRIVADA DEL NORTE Y LA CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EXTERNO

EN UNA CONSULTORA DE OUTSOURCING LIMA 2017~

N

DEDICATORIA

A mis seres amados, por su
ayuda incondicional, en especial
a mi madre y mi pequefia
Violetta.



A

ap
}4 UNIVERSIDAD “LA AUDI'TORI’A ADMINISTRATIVA
PRIVADA DEL NORTE Y LA CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EXTERNO

EN UNA CONSULTORA DE OUTSOURCING LIMA 2017”

AGRADECIMIENTO

Gracias a Dios por llenarme de bendiciones y darme la fortaleza para poder obtener la meta
que tengo en mente, a mi familia por su apoyo y soporte incondicional en mis proyectos

personales como profesionales.

Expreso mi mas sincero agradecimiento a todos los docentes que me ensefiaron los
diversos conceptos y dogmas administrativos necesarios para poder culminar

satisfactoriamente mi carrera universitaria.

Adicionalmente le otorgo mi gratitud hacia mis asesores de investigacion por orientarme y
guiarme en la elaboracion del presente trabajo de investigacion en especial al Mag. Jose

Bricefio Puente, Dra. Ornella Lambruschini Tafur y Dr. Marino Garcia Arguedas.

Finalmente agradecer a todas las autoridades de La Universidad Privada Del Norte quienes
me han otorgado las facilidades para poder desarrollarme en la carrera escogida en el inicio

de esta meta profesional.



A

ap
}4 UNIVERSIDAD “LA AUDI'TORI’A ADMINISTRATIVA
PRIVADA DEL NORTE Y LA CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EXTERNO

EN UNA CONSULTORA DE OUTSOURCING LIMA 2017~

Tabla de contenidos

DEDICATORIA 2
AGRADECIMIENTO 3
INDICE DE TABLAS 5
INDICE DE FIGURAS 7
INDICE DE ECUACIONES 8
RESUMEN 9
CAPITULO I: INTRODUCCION 10
CAPITULO II: METODOLOGIA 35
CAPITULO IIl: RESULTADOS 40
CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES 62
REFERENCIAS 65
ANEXOS 70



A

“LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

ap
}4 ggll\\isgflgéBNORTE Y LA CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EXTERNO

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

EN UNA CONSULTORA DE OUTSOURCING LIMA 2017~

INDICE DE TABLAS

Tabla N°1 Resimen de Procesaminetos de Datos - Trabajadores............cccccceeenne. 40
Tabla N°2 Estadistico de Fiabilidad - Trabajadores..........ccccccooiiieiinniniiiiicen 40
Tabla N°3 Estadisticas de Total de Elementos - Trabajadores...........ccccoevervenenne. 41
Tabla N°4 Variable Auditoria Administrativa — Trabajadores......................... 42
Tabla N° 5 Dimension Revision de documentos — Trabajadores...................... 43
Tabla N°6 Dimension Efectividad de la Practicas de Trabajo - Trabajadores....... 44

Tabla N°7 Dimension Ver, Ana. Y Actividades de Control — Trabajadores......... 45
Tabla N°8 Variable Calidad de Servicio - Trabajadores.............ccccccecueevvenen.. 46
Tabla N°9 Dimension Confiabilidad del Servicio - Trabajadores..................... 47
Tabla N°10 Dimension Satisfaccion del Cliente - Trabajadores....................... 48
Tabla N°11 Correlacién de Variable Auditoria Adm. y Variable Calidad de Serv. -

TTaDAJAAOTES. ... . eeieieeiiiceeie et ae et e e e eare e e e 49
Tabla N°12 Correlacion de Variable Auditoria Adm. y Dimension Confiabilidad de
SEIV. = Trabajadores. .. .....eei it 49

Tabla N°13 Correlacién de Variable Auditoria Administrativa y Dimension

Satisfaccion del Clt - Trabajadores..........oovveviiiiiiiiiiiiie e, 50
Tabla N°14 Resumen de Procesaminetos de Datos - Clientes..........cccoccevverernenne. 51
Tabla N°15 Estadistico de Fiabilidad - Clientes...........ccooveiiiiiiiiiiiiieieee 52
Tabla N°16 Estadisticas de Total de Elementos - Clientes...........ccccocovveniiiiinenn 53
Tabla N°17 Variable Auditoria Administrativa — Clientes............................. 54



A

}4 ERIVADA DEL NORTE Y LA CALIDAD DE SERVICIO DE“,I&ArEANUc?(I')TI\? i?C'AI‘_IIDI;\IA\IIPEISIET)?ﬁETF;?\I/g
EN UNA CONSULTORA DE OUTSOURCING LIMA 2017

18. Tabla N° 18 Dimensién Revision de documentos — Clientes...................c....... 55

19. Tabla N°19 Dimension Efectividad de la Précticas de Trabajo - Clientes.............55

20. Tabla N°20 Dimension Ver, Ana. Y Actividades de Control - Clientes..............56

21. Tabla N°21 Variable Calidad de Servicio — Clientes................ccovveviianinnnnn 57

22. Tabla N°22 Dimension Confiabilidad del Servicio — Clientes......................... 58

23. Tabla N°23 Dimension Satisfaccion del Cliente — Clientes............................ 59

24, Tabla N°24 Correlacion de Variable Auditoria Adm. y Variable Calidad de Serv. -
0115 1 11 TSP 60
25. Tabla N°25 Correlacion de Auditoria Administrativa y Dimension Confiabilidad de
NT= 014 163 1o SR 60
26. Tabla N°26 Correlacion de Variable Auditoria Administrativa y Dimension

SatisfacCiON del Clt. — CHENLES. . . ..ottt i 61



A

ap
}4 UNIVERSIDAD “LA AUDI'TORI’A ADMINISTRATIVA
PRIVADA DEL NORTE Y LA CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EXTERNO

EN UNA CONSULTORA DE OUTSOURCING LIMA 2017~

INDICE DE FIGURAS

1. Gréafica N°1 Auditoria Administrativa — Trabajadores.................ccoooeevinnnn.. 42
2. Gréfica N°2 Revision de Documentos — Trabajadores...............ccooeoivvininnn. 43
3. Gréfica N°3 Efectividad de la Précticas de Trabajo- Trabajadores.................... 44

4. Grafica N°4 Verificacion, Andlisis Y Actividades De Control — Trabajadores.......45

5. Gréafica N° 5 Calidad de Servicio - Trabajadores................coevvvviviiiiieninin.n 46
6. Gréafica N°6 Confiabilidad del Servicio - Trabajadores....................ccoeenenn.. 47
7. Gréafica N°7 Satisfaccion del Cliente - Trabajadores................ccoooviiiiiiininn., 48
8. Grafica N°8 Auditoria Administrativa — Clientes.................ooooviiiiiiiiiiint. 53
9. Grafica N°9 Revision de Documentos — Clientes...........c.coovviiininnnnnnne. 54
10.  Gréafica N°10 Efectividad de la Practicas de Trabajo — Clientes....................... 55
11.  Grafica N°11 Verificacion, Analisis Y Actividades De Control - Clientes.......... 56
12.  Grafica N° 12 Calidad de Servicio - Clientes.............coovuiiiiininininininenenenn. 57
13.  Grafica N°13 Confiabilidad del Servicio..............coooiiiiiiiiiiiiiiiiiiien. 58
14.  Grafica N°14 Satisfaccion del Cliente — Cliente.............c.coviviiiiiiiiiniinnnnnen. 59



UNIVERSIDAD “LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA
PRIVADA DEL NORTE Y LA CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EXTERNO
EN UNA CONSULTORA DE OUTSOURCING LIMA 2017”

N

INDICE DE ECUACIONES

1. Ecuacion para célculo de muestra - Poblacion finita....................ccoeeeeeen. 37



A

g:II:ESEIgQBNORTE Y LA CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EXTERNO

EN UNA CONSULTORA DE OUTSOURCING LIMA 2017~

ap
}4 “LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

RESUMEN

Actualmente la auditoria administrativa se ve inmersa en la mayoria de las actividades que
se desarrollan en una organizacion, pues esta herramienta sirve como una evaluacion de los
procesos de trabajo que se realizan y el grado en que se cumplen y otorgando asi
oportunidades de mejora en los procesos de trabajo.
Por tanto al analizar a una consultora de outsourcing, la cual presta servicios de atencién
al cliente de una determinada empresa, ayudandola a enfocarse en las actividades que le
generen mayor valor, se observa que tiene como objetivo primordial analizar las
preferencias de la compafiia y cumplir con las indicaciones y parametros que solicitan para
la atencion de sus clientes potenciales, denominandose entonces como clientes externos de
la consultora, mantener la calidad del servicio es imperativo pues de ello depende la
obtenciobn de preferencia de la empresa como de los clientes externos.
Mediante la aplicacion de encuestas dirigidas tanto a los trabajadores de una consultora de
outsourcing como los clientes externos de la misma, el analisis y la medicion de la
informacion recabada en un software estadistico, el presente trabajo de investigacion
determina la relacion de la auditoria administrativa como herramienta asociada a la mejora
de la calidad de servicio al cliente externo, pues al desarrollarse las acciones correctivas
que esta facilita a la consultora pueden mejorar el proceso de atencion al cliente generando
mayor satisfaccion del mismo siendo merecedor y promotor de otorgamiento de un

servicio de calidad.

Palabras Clave: Calidad de Servicio, Irregularidades, Evaluacion, Outsourcing, Auditoria.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica
La auditoria administrativa
Con la evolucion de la necesidad de la administracion y técnicas de regulacién emerge en
1900 de manera formal la administracion cientifica con las investigaciones de Frederick
Winslow Taylor, quien propone los principios en los cuéles se basa una entidad o persona
deseosa de desarrollarse en las ciencias administrativas, crea los pilares que concretizan de
manera contundente los cimientos en los cuales se basa la administracion y estas son:
Planificacion, Organizacion, Direccion y Control, descritos a mayor detalle en su obra Los
Principios de la Administracion Cientifica. Continuamente 1913 va surgiendo la
importancia de los controles para estimular la productividad de las empresas, en los
siguientes dos afios James O. Mc Kinsey sento las bases de lo que se denomind auditoria
administrativa, la cual consistia en una evaluacion de una empresa en todos los aspectos
tanto en los ambientes presentes como en los escenarios futuros.
La auditoria administrativa es un proceso que busca determinar el grado en que una entidad
se ha conducido de manera ordenada en el logro de las metas u objetivos propuestos,
verificando a la vez que la administracion ha cumplido con las obligaciones que les fueron
asignadas y si tales funciones se han ejecutado de manera eficiente, efectiva y econémica,
debido a los niveles jerarquicos pueden obtener la informacién relevante con mayor
facilidad y rapidez lo cual permite emitir un informe final que brinda recomendaciones a la
organizacion para su aplicacion inmediata. (Amador, A, 2008; Blanco, Y, 2012).
Segun Reyes, M, & Omar, L (2015), en su investigacion titulada Estudio y evaluacion del
control interno en la auditoria administrativa en Veracruz, México; la auditoria

administrativa es aplicable a cualquier empresa, pues se centra en una situaciéon real

10
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existente abarcando las normas y procedimientos organizacionales y esta puede ser
solicitada, por la asamblea general de accionistas o por disposiciones legales viendo
conveniente practicarla una vez al afio, hace hincapié sobre la gran ayuda a la direccion de
un negocio ya que es una funcion independiente dentro de una organizacion, que revisa
todas las operaciones con el fin de asistir adecuadamente a la direccion de ésta a una mejor
administracion de la misma e imperativamente descubrir deficiencias o irregularidades de
la empresa examinada y proponer sus probables remedios, teniendo asi como una meta
principal comparar los objetivos previstos con los resultados finales; ante las
irregularidades que encuentre, sugiere las medidas correctivas procedentes, ya que en la
auditoria administrativa se realizan estudios para determinar las deficiencias causantes de
dificultades sean actuales o en potencia.

Un antecedente adicional de Garcia & Itzel (2015) en su estudio de investigacion titulada
Importancia de la auditoria administrativa para el mejoramiento de las pequefias y
medianas empresas, en Veracruz, México, dejo plasmado que la auditoria administrativa
comprueba verifica y evalta el desempefio tanto de las funciones administrativas como el
proceso administrativo total o parcial de la empresa, por ello la considera como una
herramienta de control y a su vez de planeacion, sin embargo muchas empresas la toman
como un gasto que no es de caracter imperativo la podemos considerar como una inversion
para buscar competitividad organizacional de largo plazo dentro del mercado, por tanto al
culminar la realizacion de esta herramienta las alternativas de mejora deben ser
implementadas de forma inmediata sin limitar los recursos que sean necesarios para un
resultado superior, asi como el estricto seguimiento para verificar las correcciones
alcanzadas y evitar recurrencias, por tal motivo este tipo de practicas tienen que ser
realizadas por personal capacitado para llevarlas a cabo, de esta manera se procedera a la

presentacion de un informe preciso y claro que identifica explicitamente cual es el area,

11
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sistema, programa, proyecto auditado, el objeto de la revision, la duracion, alcance,
recursos y métodos empleados que no esta cumpliendo con los objetivos, concluyendo que
emplear una auditoria administrativa abarca mas que una revision de cuentas y que le
permite establecer mejoras en las organizaciones con la finalidad de crecer y alcanzar cada
vez metas mas altas, logrando asi posicionarse en el mercado de una manera sélida y
concreta.

La apreciacion de Quispe, Gabith, Arellano, Otto, & Ayavari (2016), en el articulo
cientifico Aplicacion de la Auditoria en las mypes del Ecuador: Un estudio de la demanda
en la Revista de Investigaciones Alto andinas del 2016, indica que la auditoria es aplicada
en las Empresas Publicas y Privadas, grandes o pequefias reguladas, sin embargo las pymes
al no tener obligatoriedad del uso, suelen obviarlas pues en su mayoria suelen ser empresas
personales, familiares o societarias, carecen de estructura organizacional, contable o
procedimientos adecuados de control financiero y administrativo, su investigacion se
enfoca en ubicar los pilares que determinan la ejecucion de la auditoria en las mypes al
realizarlas de manera voluntaria y mediante revision bibliografica y regresion lineal binaria
de datos de la altima Encuesta Nacional a Empresas con sus establecimientos vy
Microempresa demuestran que la ejecucion de una auditoria financiera y administrativa de
forma voluntaria les da soporte para alcanzar los objetivos trazados, pues ayuda a la
administracion al momento de tomar decisiones y genera mayor veracidad de la realidad
financiera en la que se encuentra la empresa los cuales son validados en las conclusiones y
recomendaciones del informe de auditoria de acuerdo a los hallazgos y juicios de valor que
emite el profesional auditor.

Tomando en cuenta el articulo cientifico de Obispo (2015), titulado Caracterizacion del
control interno en la gestion de las empresas comerciales, publicadas en la revista In

Crescendo Institucional, Chimbote, Per(, al tener un alcance descriptivo, indica que el

12
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control interno permite analizar el grado de eficiencia, eficacia, economia y productividad
de las organizaciones del target comercial, con lo que se obtiene mayormente el 100% de
objetivos programados, también podemos minimizar errores o irregularidades en un 80%
de forma asertiva, contando con un O&ptimo control para la toma de decisiones
organizacionales. La conclusién principal es que la presencia del control influye en los
distintos departamentos o areas de la organizacion incrementando la oportunidad de
mejoras en la eficiencia operacional, rentabilidad, confiabilidad de la informacion
administrativa, contable y financiera, los procedimientos de control se implementan para el
apoyo al aseguramiento de puesta en practica de las reglas u estatutos de la empresa para
confrontar los riesgos, todo este proceso es monitoreado para otorgar un grado de
seguridad razonable en las metas de la empresa y se pueden realizar mediante diversas
herramientas de control dando mayor relevancia a las auditorias que se pueden dar en una
empresa.

Prado (2016) en su tesis, titulado Auditoria de cumplimiento un instrumento de
comprobacion financiera administrativa, economica en la gestion publica en la
municipalidad provincial de Huamanga, en Ayacucho, Perd, también utiliza el mecanismo
de control — auditoria teniendo como objetivo principal demostrar que la auditoria de
cumplimiento puede implementarse como herramienta para controlar la gestion
administrativa y economica en el contexto de aplicacién. De tal manera se podria combatir
el flagelo de las estructuras de control con el fin de encontrar y extinguir los delitos
cometidos contra los bienes del estado o en una organizacién por parte de empleados
deshonestos o fraudulentos, contribuyendo asi a mejorar la economia y logro de objetivos
de un estado, empresa y/o entidad que participe como un agente econémico. En el
desarrollo de su investigacién describe que esta herramienta de control ayuda y contribuye

a la economicidad, eficiencia, efectividad y mejora continua de un estado evitando las

13
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acciones de omisiones de transacciones, favoritismos en provecho de intereses particulares,
comisiones clandestinas, conspiracién, alteraciones de datos e informacidn, entre otros. La
problematica de la corrupcién administrativa que se desarrolla en una organizacién, ha
llevado a identificar los factores que favorecen dichos actos, siendo estos el debilitamiento
de los valores éticos y morales, cambios frecuentes de empleados, inadecuada separacion
de funciones, atraso permanente en la presentacion de informacion, inadecuado sistema de
control interno, personal poco calificado, etc. Finalmente, mediante el uso de Técnicas de
revision de bibliografia y documentaria, incluyendo la aplicacion de encuestas y entrevistas
la autora concluye que la auditoria amplia la optimizacion de la gestion empresarial,
asimismo contribuye al aseguramiento integro de los modelos de control interno de la
organizacion y aportan utilidad a la gestion administrativa en la ejecucion de sus deberes,
ademas los resultados contribuyen con la optimizacion de la gestion empresarial, su
eficacia y su eficiencia, otorgando al proceso de su trabajo la efectividad que se requiere
generando una mejora continua en la organizacion y logrando el cumplimiento de objetivos
de acorde a los parametros, politicas y procedimientos disefiados por la misma.

Segun Franklin (2013); la metodologia de la administracion se conforma por 3 etapas, las
cuales son:

1.- Revision de documentos organizacionales. -

Para esta etapa se debe realizar el procedimiento de la planeacién lo cual implica trazar los
lineamientos que se quieren plantear, objetivos, métodos de medicion, investigacion
preliminar, como se analiza la informacion, la interpretacion metodoldgica de los
resultados y las acciones preventivas 0 correctivas necesarias para encaminar el
mejoramiento de la empresa y al finalizar hacer un seguimiento y control de dichas
acciones. Por otra parte, el auditor debe planear todo de manera correcta para obtener

informacion relevante, mantener los costos en los que se incurren en realizar este proceso y

14
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para evitar problemas con la entidad empresarial, si se necesitan asistentes, se debe delegar
de manera correcta las funciones y participacién de cada una ellas. En consecuencia, para
poder realizar matrices, programas o directrices para la auditoria, serd imperativo tener
acceso y conocer los procesos administrativos estratégicos que posee la empresa;
Planificar, en el que se presenta el disefio, estructura y direccién de control, las que estan
compuestas por la mision, vision, objetivos, planes de accién o procedimientos, el
organigrama plasmado por la empresa; Organizar, realizar el delego de funciones en la
unidades o areas de la empresa interrelacionadas entre si para llegar juntas a un mismo
objetivo, estos se basan en la distribucion de funciones, la cultura organizacional que se
maneja, los valores, habitos, asignacion de recursos humanos; Direccionar, para tomar
decisiones que permitan una conduccion idonea de la empresa aqui se ve la
implementacion de los medios de comunicacion que se utilizan para transmitir informacion
y la tecnologia de informacion, manejo de conflictos, la capacidad de liderazgo, los grupos
de trabajo; Controlar, Monitoreo de las acciones realizadas para alcanzar las metas, su
progreso Y sirve para regular las expectativas organizacionales que se quieren lograr, aqui
se evaluan los sistemas, el manejo de los niveles jerarquicos, uso de las normas para medir
el desempefio, herramientas o técnicas que se utilizan la empresa para el control adecuado
que brinda calidad en el producto o servicio y el manejo de los recursos, es decir, un
control interno de la empresa, el cual se encarga de identificar el sistema contable el
ambiente de trabajo y la manera en cdmo se monitorea 0 controla cada proceso de la
empresa. También se lleva a cabo la obtencién de informacion oportuna, referida a las
fuentes que seran requeridas para la informacion relevante acorde a los objetivos

planteados, cabe mencionar que aqui sera necesaria la actitud de colaboracion del auditor y

15
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del auditado para que los resultados se obtengan con mayor rapidez, estas pueden ser:

Internas; facilitadas por 6érganos o unidades administrativas, de control interno, sistemas de

informacion o los mismos corporativos o acciones de la empresa. Externas; informacion
que viene fuera de la frontera en la empresa sujeta de la auditoria, pueden ser normas o
reglamento de calidad brindadas por organismos nacionales o internacionales, comparacion
con informacién de empresas que presentan el mismo giro de negocio de la empresa
auditada, informacion de los clientes o de los potenciales clientes. Otro punto importante
son las herramientas que pueden ser de gran utilidad para la recoleccion de informacion,
algunos ejemplos sueles ser; entrevistas, observacion directa, cuestionarios o
investigaciones documentales, manuales administrativos, indicadores de gestion, auditorias
administrativas previas.

2.- Efectividad de las practicas de trabajo organizacionales. -

En esta etapa se realiza la ejecucion de la auditoria administrativa, se somete la
informacion obtenida en contrastacion con los estatutos, metodologia de procesos
administrativos, politicas, codigos y todo aquello que la organizacion establecié en un
comienzo para el correcto funcionamiento y puesta en marcha de la misma, se puede decir
que aqui se plasma el versus de lo que en realidad sucede en la organizacion contra la
forma en cdmo deberia ser, segln las especificidades dictaminadas por la empresa. Aqui
también se verificara si anteriormente han surgido cambios en los métodos de trabajo y
como estos se han adaptado a través del tiempo y si las nuevas implementaciones, aun
siendo monitoreadas y reguladas por el control interno, generaron fallas o algun vacio
sobre su procedimiento en especifico lo que pudo generar fallas en las demas areas de
trabajo, pues como describi anteriormente la organizacién trabaja manera integral es decir

de una forma en que las areas reciben y otorgan informacion unas con otras. (Fred, D,
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2013; Whitmore G, 1986; Whittinton, R & Peny, K, 2005; Franklin, E, 2007; Franklin, E,

2013; Blanco, Y, 2012; Pallerola, J & Monfort, E, 2013)

Por tal motivo en esta fase se realizan cuestionamientos sobre: ;Cémo nace o surgen este
tipo de desviaciones? ¢Por qué no cumple las especificidades de la organizacion? ;Qué
consecuencias o efectos trae? ¢;Qué nivel de envergadura tiene la falla? ;Existencia de
soluciones o posibles alternativas de solucion? Al finalizar con los cuestionamientos se
escogera a qué tipo de enfoque organizacional es que abarca el hallazgo, a que direccion
especifica influye directamente lo cual ayudara a contrastar mejor el hallazgo al auditor, el
enfoque servird para: corroborar si el desarrollo del proceso administrativo se rige a lo
planeado previamente por la organizacion; dar mayor soporte a los indicadores
establecidos, obtener con mayor claridad el nivel de eficacia de las actividades realizadas.
Algunos enfoques organizacionales que mayormente suele acontecer son:
* La cadena de valor. - Desarrollo de las actividades desde que se recepciona la materia
prima hasta llegar al producto terminado el cual es sujeto de un determinado valor que le
otorga el cliente.

* Auto evaluacion. - Proceso en el que un grupo dentro de la empresa, identifican valoran y
comparan sus logros en relacion a las metas planteadas por un determinado tiempo.

* Control total de la calidad. - Enfocados a elevar el nivel de calidad de los procesos,
productos y servicios mediante prevencidn y eliminacion de errores.

* Equipos de trabajo. - Referidas al trabajo coordinado de cierto nimero de colaboradores
que buscan alcanzar metas especificas.

* Administracién. - Manejo de los recursos de una organizacion de manera eficiente para

lograr una ventaja competitiva sustentable en el tiempo.
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* Reingenieria Organizacional. — Replanteamiento de objetivos, procesos estructuras, y
sistemas en forma global, cambios drasticos que deben darse para optimizar el
cumplimiento organizacional al igual que la competitividad.

* Six Sigma. — Eliminacion de errores para mejora de los procesos.
Luego de verificar en que enfoque encaja el hallazgo se procede a la comparacion de
ambas generando asi un diagnostico con fuentes de apoyo que fundamente concretamente
la evidencia encontrada.

Segun Franklin (2007), en el diagnostico se considera los escenarios y circunstancias en
informacion concreta que se pueden cuantificar o cualificar. Se basan en 3 pilares
esenciales; Base conceptual, descripcion de los hechos acontecidos en términos
profesionales contrastando la realidad problematica en comparacion de los estandares
establecidos; Marco de referencia, se contrastan los hallazgos con material informativo de
conceptos referentes al hallazgo y como se pudieron solucionar, de esta manera se
presentan fuentes que fundamente el diagnostico obtenido de la informacion recabada;
Contenido, debe plasmarse el contexto, informacion relevante, desempefio de las funciones
organizativas, las estrategias competitivas, el liderazgo observado en las actividades
administrativas y la perspectiva en la que se detallan los hallazgos, administracién de
cambio, potencial de innovacion, asi como las oportunidades de mejora para la empresa.
3.- Verificacion, analisis y actividades de control. -

En esta Gltima etapa se descompone toda la informacion para poder depurar la que no es de
importancia y conservar o simplificar las que son sustanciales para el trabajo, he aqui la
representacion de la capacidad analitica del profesional quien deberd aplicar las
herramientas que considere necesaria para someterlas a prueba y confirmar los hallazgos

obtenidos, los cuales se plasmaran en el informe definitivo. Elaboracion de documentos o

18



A

g:II:ESEIgQBNORTE Y LA CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EXTERNO

EN UNA CONSULTORA DE OUTSOURCING LIMA 2017~

ap
}4 “LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

papeles de trabajo, en los que se plasma el registro de las conclusiones obtenidas en base a
los métodos aplicados, pruebas que se realizaron a la informacion extraida, este documento
es la base principal para el apoyo de las conclusiones sobre el trabajo realizado por el
auditor, pues presenta de manera clara y ordenada el analisis, comprobacioén y opinion
sobre los hechos detectados y las desviaciones sobre las normas establecidas, teniendo
como base la evidencia encontrada con suficiente solidez para probar que las técnicas
utilizadas fueron las méas adecuadas, dando asi un sustento sélido a los diagnosticos
descritos. La evidencia que reune el auditor corrobora los hallazgos durante el desenlace de
esta herramienta y es un elemento de gran relevancia para los juicios y conclusiones que
este realiza, por tal razon una evidencia es util cuando es competente; convincente o
confiable; relevante, pertinente, en el tiempo que se desarrolla la auditoria y conveniente,
para respaldar las observaciones o conclusiones. El Informe Final es el documento donde
se plasma el rendimiento de la auditoria, en las que describira el alcance que se fijo, la
duracion del trabajo, los recursos utilizados, metodos, programas, area o unidad objeta de
revision y los participantes auditados de ser el caso. Se redacta también los hallazgos, la
frecuencia de la ocurrencia, el niUmero de transacciones o veces que ocurren, los cuales,
como se menciono con anterioridad, deberan ser debidamente sustentadas con la evidencia
competente y relevante. Las conclusiones o recomendaciones deben ser objetivas,
oportunas, claras, de utilidad para la organizacion y con una secuencia ldgica.
Tipos de Informes

Los informes deben ser objetivos, claros, Utiles con ldgica razonable y con informacion de
calidad al igual que congruente por lo que se debe estructurar un informe siguiendo el
orden de introduccion, antecedentes, justificacidn, los objetivos que se plantearon para la
auditoria administrativa, las estrategias y recursos requeridos, los costos en que se

incurrieron, la cobertura, las actividades realizadas, las técnicas, metodologias, los
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resultados, hallazgos, conclusiones, recomendaciones, en algunos casos las opiniones de

los responsables de las areas auditadas al igual que asuntos especiales que requiera mayor

investigacion 0 estudios de profundidad.

Ahora existen diversos tipos de informes para elaborar, pero ellos dependerén a quien van

dirigidos ademas de las consecuencias que pretende con su presentacion.

Whittinton (2005) indica que los informes que suelen realizarse con mayor frecuencia son:

* Informe General. - Se realiza un informe global que abarque todos aspectos

organizacionales, suelen dirigirse a la alta gerencia.

* Informe Ejecutivo. - Un informe sintetizado sobre las técnicas y procedimientos

realizados y los resultados obtenidos, destinadas a mandos medios.

* Informes de Aspectos Relevantes. - Se basa en las desviaciones irregularidades y

hallazgos encontrados, enfocandose en ellos para apoyar las elecciones de la gerencia.

Adicionalmente la entrega del informe también se revelan las propuestas de

implementacion, las cuales deben de seguir las siguientes pautas de planeacion:

- Preparacion del programa; Determinando las actividades que se deben realizar, el tiempo
que tomara cada una de ellas y los requerimientos o recursos que Se necesitaran para
Ilevarlos a acabo.

- Métodos de implementacién; Instantaneo, Plasmar lo cambios de manera inmediato;
Proyecto Piloto, Ensayo que se realiza en una parte de la compafiia para medir los efectos
y en caso de no ser los mejores se pueden modificar hasta que sea efectivo y plasmarlo a
mayor escala en la organizacién; Combinacion de métodos, Uso de mas de un método
segun los resultados de la auditoria administrativa.

- Integracion de recursos. - Obtener los recursos que se necesitan y fueron solicitados en la

primera fase y también la capacitacion del personal que ayudara en la implementacion.
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- Ejecucion del programa; Teniendo todo listo se procede a la implementacion de los
cambios propuestos, para lo que no debe existir ninguna duda del personal implicado.

Los informes que se presenten dependerdn de la indole que las causa, pueden ser
especificas, areas técnicas o de manera global, la cual involucra a todas las funciones
administrativas en la organizacién, todas tienen un propésito fijo y apuntan a encontrar
oportunidades que permitan mejoras en la compafiia. (Whitmore G, 1986; Whittinton, R
& Peny, K, 2005; Franklin, E, 2007; Blanco, Y, 2012).

Luego de haberse presentado el informe se concluye con el procedimiento de seguimiento
y control, referidas a las acciones especificas a seguir para eliminar las fallas encontradas
y los criterios de ejecucion que dicta la auditoria, es decir, seguir las directrices que se
recomiendan, esto incluira:

- Implementar las recomendaciones programadas en las areas o unidades que estuvieron

sujetas al estudio y presentaron las fallas, fraudes o desviaciones.

- Mecanismos de control apropiados.

- Reportes sobre los impactos.

Una vez que una entidad organizacional decide realizar o ejecutar auditorias
administrativas, debe conocer las fases para una conduccion programada y sistematica
obteniendo resultados objetivos y oportunos, como se menciona las fases de planeacion,
recoleccion de informacidn, analisis y medicion de informacion, elaboracion del informe y
finaliza con el seguimiento de las recomendaciones, son los procedimientos claves que el
auditor junto con su equipo deberan de seguir para presentar un informe de calidad que
ayude a las organizaciones para una toma de decisiones asertivas y efectivas, buscando
mejorar sus procesos de desarrollo posicionandolas como una entidad altamente

competitiva, capaz de generar una mejor relacion son sus clientes y a la vez innovando en
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la calidad del producto o servicio que se ofertan. (Amador, A, 2008; Blanco, Y, 2012;

Veritas, B, 2010; Franklin, E, 2013)

Finalmente se puede concluir que la auditoria administrativa es la “Revision analitica total
0 parcial de una organizacion con el propésito de precisar su nivel de desempefio y perfilar
oportunidades de mejora para innovar el valor y lograr una ventaja competitiva
sustentable.” (Franklin, E, 2013, p.15).

De tal manera el desarrollo de este instrumento apoya al desarrollo de la mejora de los
procesos contribuyendo al logro y superacién de las metas trazadas, permitiendo ofrecer un
servicio eficiente.

Calidad de Servicio

Se define al servicio como el conglomerado de prestaciones que buscan satisfacer las
necesidades de un cliente, ademas de las procedentes del producto, como con secuencia del
precio, la imagen y a veces la marca, adicionalmente que tiene la caracteristica de ser
intangible, por tanto, la calidad de servicio son todos los esfuerzos que realiza la
organizacion por cumplir o superar la expectativa del cliente, el cual se puede medir
mediante la satisfaccion del mismo. (Berlinches, A, 2002; Evans, J & Lindsay, W, 2014;
Gutiérrez, H, 2014; D’alessio, F, 2014; Drummond, H, 2001).

La calidad ha avanzado encaminandose a la calidad total, inicio en 1920 principalmente en
las organizaciones industriales y era entendida como el grado en que un producto cumplia
con las especificaciones técnicas que se habian establecido cuando fue disefiado, posterior
a ello en 1950 surge el aseguramiento de la calidad dando el agregado de que la calidad es
el conjunto de todas las actividades necesarias para dar un producto o servicio de confianza
para satisfacer las necesidades requeridas.

En el articulo cientifico Variables Relevantes para la medicién de la calidad percibida del

servicio bancario de Berdugo, Barbosa & Prada (2016) en la revista de la Universidad
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Nacional de Colombia — tiene como foco sefialar las variantes que conforman la calidad
percibida respecto a los servicios bancarios, mediante el analisis de los modelos que
propusieron en su investigacion, la observacién, comparacion y clasificacion de
veinticuatro articulos cientificos, para ello se conocia: modelo, tipo de variable, afio de la
propuesta y contexto de aplicacion. Adicionalmente, indican que brindar servicios de
calidad en la actualidad es una demanda se ha convertido en una exigencia debido a la
diversidad de elecciones disponibles que tiene el cliente, los adversarios del mercado se
tornan més répidos al atender las demandas actuales por ello la calidad debe transformarse
en una ventaja competitiva en cualquier entidad organizacional. Por ello, nos refieren que
la calidad del servicio debe verse existente en todas las estrategias y tacticas empresariales;
un servicio de calidad implica enriquecer el vinculo con los clientes, incrementar su
satisfaccion y lealtad, lo cual desencadena en el aumento de las ventas y la participacion en
el mercado, generando mayor crecimiento y rentabilidad. Finalmente presentan una lista de
variables en respaldo de las definiciones de otros autores y plantean su propuesta en
adaptacion al servicio bancario, delimitando sus variables imperativas destacando 5
dimensiones en base al modelo SERVQUAL (metodologia que contempla los elementos:
tangible; aspectos del servicio o establecimiento donde se oferta el servicio, garantia;
relacionada a la atencién post venta, capacidad de respuesta; absolviendo cualquier duda o
consulta durante y post atencion, seguridad; en relacion a la confiabilidad de la
informacion del servicio y empatia; la atencion que percibe durante la atencion).
Gonzales (2015), en su articulo cientifico Evaluacion de la calidad del servicio percibida
en entidades Bancarias a través de la escala Servgual, publicada en la revista Perspectivas
de Ciencia e Ingenieria Neogranadina, Decretan a la calidad del servicio como una
contrastacion de la calidad desde la perspectiva del cliente, donde este compara el servicio

que espera con las percepciones del servicio que reciben pues consideran que toda calidad
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es percibida por alguien. También informan que las investigaciones respecto a los servicios
bancarios suelen relacionar con modelos clasico como el Servqual y el Servperf o también
definen sus variables como dimensiones de la calidad del servicio y construir un modelo
para medirla y posteriormente dar mejoras, por tanto consideran que el método del
Servqual se acopla mejor en su investigacion debido a que es el método més utilizado en el
dia a dia empresarial como educativo y la definen como una funcién de la divergencia
entre las expectativas del cliente sobre el servicio va a obtener y su apreciacion respecto al
servicio prestado por la empresa, es decir, el Servqual permite dictaminar lo que desean los
clientes y lo que perciben encontrar, asi como las ranuras de insatisfaccion especificas y el
orden de los vacios de calidad, desde el més grave al menos relevante. Finalmente
concluyen que es imperativo estudiar la impresion que tiene un cliente sobre el servicio
que obtuvo, de tal forma se podra reconocer las brechas relevantes de insatisfaccion, con
la finalidad de dar propuestas que ayuden a mejorar la calidad del servicio bancario,
afirmando que la gestion de calidad de servicios se basa en el estudio de la percepcion del
cliente y la forma de conseguir su satisfaccion, el cual es una de las metas principales de
organizaciones que ofertan servicios de diversa indole.

Otra apreciacion que podemos destacar del ensayo cientifico de Torres & Vasquez (2015)
Modelos de evaluacion de la calidad del servicio: caracterizacion y andlisis. Publicada en
la Red de Revistas Cientificas, se observa que la impresion del cliente es la variable mas
utilizada en estos contextos, resaltando modelos multidimensionales, basados en
indicadores externos, donde la tangibilidad, atencion al usuario, fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta y resultados son las dimensiones de evaluacion mas utilizadas,
opinan que el modelo Service Quality (SERVQUAL), a pesar de ser muy cuestionado y de
haber sido publicado hace mas de 25 afios, aln es considerado una fuente de referencia

relevante respecto a la calidad del servicio, se observan atributos de calidad comunes
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como son: los aspectos tangibles, la atencion al usuario y la fiabilidad del servicio.
Finalmente expresan que diversos autores sugieren que los modelos deben ser
especializados, sin embargo las multiples aplicaciones del SERVQUAL evidencian lo
contrario, por otra parte, las teorias de modelos revisados y sus aplicaciones demuestran
una tendencia a la multi dimensional de la calidad del servicio, cuya estructura esta
relacionada con el servicio adquirido, la forma en que se presta y la imagen que tienen los
usuarios sobre la empresa prestadora del servicio, por consiguiente las dimensiones de
valor comun encontradas en los modelos revisados en la Gltima década, corresponden
principalmente a los aspectos tangibles, atencion al usuario, fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta y resultados.
Arenas, M & Gonzalez, J (2018) en su tesis de posgrado titulado Las auditorias y la calidad
de los servicios: caso positiva compafiia de seguros en Bogota, Colombia, tuvo como
primordial foco establecer el efecto de las auditorias de la red prestadora de la
administracion de riesgos laborales Positiva frente a la mejora de la calidad de los servicios
de salud durante el primer trimestre del afio de estudio. Para tal fin se realizd una
investigacion correlacional, para identificar el nexo entre las auditorias de la red prestadora
y la apreciacion de calidad en los afiliados; se solicito informacion directa a la aseguradora
respecto a las encuestas realizadas y se utilizd como instrumento una lista de chequeo para
el contexto de auditorias y calidad en salud; plantearon una hipétesis en donde el impacto
generado de las auditorias realizadas en la red prestadora de positiva compafiia de seguros
contribuye a la mejora de Calidad en los Servicios. Finalmente confirman que los
procesos de auditoria deben estar totalmente articulados con los aspectos establecidos en la
normatividad vigente, objetivos de la compafiia y necesidades/expectativas de los afiliados
y asi mismo esta informacion debe ser considerada valiosa debido a que es la fuente para la

toma de decisiones gerenciales y operativas. El seguimiento adecuado y oportuno a las
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auditorias puede ser determinante para resultados 6ptimos en la satisfaccion del cliente por
ende la falta de seguimiento puede propender a que las IPS no tenga en cuenta hallazgos
importantes y no tome las acciones preventivas o coyunturales que pretende un ciclo de
auditoria ya que esta herramienta fomenta culturas de auto control y evidencia un proceso
de mejora de calidad.

Segun Evans, E & Lindsay, W (2015), la calidad de servicio tiene diversos factores
mencionando al aspecto tangible, referidos a todas aquellas herramientas tangibles que
permiten el correcto funcionamiento del proceso de la asistencia prestada, estos pueden
ser: los sistemas o software que se utilizan, la base de datos para registrar informacion del
cliente, la infraestructura apropiada y segura que brinda mayor conforte al cliente asi como
la higiene y aspecto de los ambientes que utilizan los clientes hasta el aspecto externo de
los trabajadores; competencia, referida al nivel de entendimiento que conservan los
empleados sobre la asistencia que prestan, la preparacion que estos hayan adquirido es
imperativo para mostrar confianza al cliente, pues un personal desinformado en lugar de
atraer clientes, da una imagen de gran improvisacion a las empresas lo cual es percibido
como poco segura o inestable y genera gran desconfianza; la sensibilidad del servicio,
prontitud con la que los trabajadores de primera linea atienden las necesidades del cliente,
mostrando el deseo por el atenderlos y no simplemente por el hecho de cumplir con su
trabajo justificando el sueldo que percibe de la compafiia, también la solucion rapida de
cualquier inconveniente que tenga el cliente o una necesidad emergente que es relevante
para el cliente, pues estos detalles tienen gran impacto en los clientes los cuéles se siente
satisfechos con la respuesta que tuvieron; cortesia, el grado y cuidado que se brinda de
manera individual al cliente, demostrando empatia, es decir que los trabajadores se pongan
en los zapatos del consumidor y piensen como ellos para dar un resultado més eficiente y

obteniendo la satisfaccion efectiva de los clientes.
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Todos estos elementos son importantes para una buena atencién sin embargo los autores
consideran que para generar un vinculo con su cliente el enfoque debe centrase en:

1.- Confiabilidad del Servicio. -

El grado de apego a las normas para ejecutar lo que se le prometio al cliente en primera
instancia, es decir que el servicio que el cliente busca cubre sus expectativas y cumple con
lo que prometié la primera vez en que inici6 el vinculo, este factor determinara su lealtad y
permitird el incremento de clientes potenciales o en mejor forma de nuevos clientes, este es
un efecto que se desarrolla mediante la recomendacion de los mismos a sus amistades o
personas allegadas pues se encuentran satisfechos, igualmente también se observa el
aumento de las facturaciones y la rentabilidad de la empresa mediante el retorno o
recompra del cliente, por ello permitird mejorar continuamente los procesos del servicio
para mantener a largo plazo una relacion mutuamente beneficiosa con el cliente. Esta etapa
es importante ya que el cliente tiene la idea de que el personal va a atenderlo de la mejor
manera y podra confiar en la informacion que le otorgue, por tanto, la informacion que se
le otorgue al cliente debe ser clara, precisa y mantener una comunicacion educada y
transparente. Por tanto, en esta etapa se incluyen los elementos de valorizacion
anteriormente mencionados, el cual busca fidelizar al cliente.

2.- Satisfaccion del Cliente. - Busca cumplir los requerimientos del cliente y aventajar su
perspectiva y procura mantener una administracion de relacidn con sus clientes, lo cual le
permite mantenerlos satisfechos. Las relaciones con el cliente pueden promoverse por:

* Alianzas estratégicas. — Mientras las organizaciones se centran en sus procesos claves
dejan por fuera procesos de apoyo que no son esenciales, pero tienen importancia para
completar la complacencia de su target, por tanto buscan socios estratégicos que pueden
facilitar mayor tecnologia o canales de distribucion de informacion con los que la

compariia aln no cuenta, sin embargo, ello se debe realizar con proveedores que coinciden
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o0 asimilan los objetivos y valores que la empresa desarrolla internamente, lo cual mejora
las capacidades de la compafiia que se encuentra recibiendo herramientas y enfoques
direccionados a la calidad del servicio ofertados.

* Tecnologia enfocada en el cliente. - La cual sirve al ente organizacional en conseguir
informacién del mercado especifico y aventajar su servicio, la tecnologia es una variante
imperativa en la gestion de la relacioén con el cliente (GRC), pues ayuda a la compafiia a
incrementar la fidelizacion del mismo, mejor manejo de la comunicacion con los mismos,
lo cual influye en el incremento de rentabilidad de la empresa. Un sistema de GRC suele
analizar, segmentacion de clientes, analisis de los mismos, construccion del servicio,
comunicacion efectiva con el cliente, efectividad de solucion a quejas y reclamos o
procesamiento de servicios de campo.
La satisfaccion del cliente, es un método por el cual la compafiia aprende cuan satisfechos
quedan sus clientes al adquirir sus servicios y también el de su competencia, un sistema
eficaz del estudio y medicion de la satisfaccion del cliente otorga informacion confiable
sobre las estimaciones que el mismo usuario realiza de los atributos del servicio especifico
y sobre las estimaciones de su comportamiento en el futuro y puede prever los cambios o
necesidades posteriores que pueda presentar, el monitoreo de la satisfaccion del cliente
permite:

- Descubrir la apreciacion sobre qué tan efectivo es el desempefio de una compafiia para
generar la satisfaccion del cliente.

- Descubre las causas de la insatisfaccion y expectativas fallidas para entender porque lo
clientes son o no fieles.

- ldentifica actividades que la promueven, asi como el mejoramiento de los mismos.

- Facilitar mayor seguimiento a las tendencias para estar alertas en los cambios que puedan

surgir respecto al comportamiento de los clientes. La medicion de satisfaccion del cliente
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puede incluir factores determinantes como: los atributos del servicio, la actitud del
trabajador de primera linea, la entrega puntual, el soporte técnico.

Adicionalmente las comparaciones con los competidores directos son relevantes para ver la
forma de enriquecer la calidad del servicio o que puntos no se han priorizado, ello
permitird alcanzar la satisfaccion total del cliente. Una herramienta que sirve para
aproximarnos a lograrlo es disefiar encuestas respecto al fondo en particular lo
suficientemente claras para que ellos la puedan comprender y generar informacién que
permite tomar decisiones en pro de la mejora del servicio para la satisfaccion de los
clientes, ello implica que no solo se debe medir al cliente externo, también deben incluirse
a los trabajadores, clientes internos, lo cual contribuye al analisis de las fortalezas y
debilidades organizacionales, mayormente son ellos los que se anticipan en observar que
insatisface a los clientes externos y permitira rapidamente una retroalimentacion sobre el
proceso o ambiente de trabajo.

A pesar de los esfuerzos que pueda tener la organizacion para otorgar calidad de servicio,
existird en mayor o menor grado clientes insatisfechos, las quejas o reclamaciones afectan
directamente la imagen como rentabilidad de una compafiia. Por tanto, se debe tomar una
queja o reclamacion como oportunidad de mejora, se debe alentar a los clientes a expresar
la molestia que emerge por el incumplimiento del proceso de servicio adquirido para poder
resolver de manera eficiente las mismas reclamaciones e incrementar la lealtad y retencion
de los clientes. Muchas organizaciones tienen procedimientos para atender un reclamo, al
tratar con este aspecto los trabajadores de primera linea deben escuchar con cuidado para
comprender los sentimientos del cliente y responder asertivamente a los mismos
asegurando de que la queja es entendida, por lo que se debe resolver:

- Reconocer que el cliente tiene un problema con el servicio; expresar de manera empatica

la comprension sobre la frustracion que tiene por el inconveniente que se produjo.
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- Aceptar de buena manera la queja; En muchas oportunidades el trabajador siente que se
le recrimina directamente a él cuando puede ser un mal entendido o un mal procedimiento
del servicio llegando a discutir con el cliente.

- Describir la accién correctiva claramente; Explicar como se arreglara el problema y se
subsanara el dafio.

- Alentar la lealtad al cliente; Promoviendo que continte brindando su confianza otorgando
una nueva oportunidad para demostrar que el error no volvera a ocurrir y proseguir con el
servicio 6ptimo que se viene ofreciendo.

El objetivo es aprovechar la queja para aumentar la fidelidad del cliente y mantener a
largo plazo un vinculo con el mismo, para ello las organizaciones deben capacitar al
personal para la reaccion adecuada frente al reclamo y desconformidad del cliente, al
empoderar a los trabajadores de primera linea e indicar el uso sentido comun para
reconocer las acciones a tomar. Adicionalmente no se debe atender la queja de momento y
luego dejar en olvido, por el contrario, atender el fallo que se produjo para sistematizar un
procedimiento de renovacion que aumentara la fidelizacion del cliente. Finalmente, los
autores indican que no es facil monitorear la satisfaccion del cliente por ser de caracter
psicoldgico y suelen ser observables indirectamente pues la satisfaccion se influencia en
gran medida por las apreciaciones u opiniones de calidad del cliente y esto hace dificultoso
realizar una sola medida.

Finalmente la calidad suele ser un tanto compleja de describir, pero en realidad esta es
definida por el cliente, pues en es el juicio de aprobacion o rechazo que otorga el mismo al
producto o servicio adquirido, ya que el cliente queda satisfecho cuando obtiene o superan
todo lo que esperaba encontrar en el producto o servicio, es decir, sobre las expectativas

que este tiene las cuales son generadas por su necesidad e intervienen las caracteristicas del
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precio, tecnologia, imagen de la empresa entre otros atributos. (Evans, J & Lindsay, W,
2014; Gutiérrez, 2014)).

Planteamiento Local

En el contexto de la investigacién propuesta la organizacion es una consultora de
outsourcing, definiendo este ultimo término como el método mediante el cual las empresas
desprenden alguna actividad a un tercero especializado. (Navarro, S, 2011).

Este fendmeno comenzd en los afios cuarenta S. XX en Estados Unidos, cuando las
organizaciones consideraban necesaria la contratacion de centros especialistas en
computacion de centros especializados para el soporte a sus areas financieras y de
operacion, luego crecié a razon de la globalizacion, las empresas iniciaron aperturas de
sucursales para estar mas cerca de sus clientes y asi logro su expansion en todo Europa y
Latinoamérica. (Chapman, J, 2000; Werter, W, 2008,)

En Peru se presencio el uso de la tercerizacion en el afio 2002 aproximadamente, siendo el
sector minero el que mas utilidad le dio sin embargo, los diez primeros afios el crecimiento
fue lento, sin embargo segun el Instituto de Nacional de Estadisticas e Informatica, esto
cambio en los ultimos cinco afios, presentando un crecimiento del 40% del afio 2014 al
2016, hasta el 2018 el 86% de empresas apostaban por la tercerizacion distribuidos en:
Mineria 50%, Retail y Consumo 30%, Manufactura y otros 20%.

El articulo cientifico titulado Analisis del impacto del proceso de tercerizacion en la
percepcion de calidad del servicio pablico domiciliario de energia eléctrica en el municipio
de Quibdo, Medellin, de Mena & Pérez (2018) publicado en la Revista CES Derecho,
indican que en la actualidad los servicios publicos domiciliarios pueden ser prestados de
forma clara o desviada por el estado, si la prestacion de estos se delega en terceros, el
estado ha creado organismos para su vigilancia y manejo de calidad en condiciones de la

prestacion del servicio, la comunicacién con el usuario, la facturaciéon del servicio y la
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atencion al usuario, es entonces donde las organizaciones inician la contratacion agencias
independientes especializadas para ir a la vanguardia de este nuevo entorno globalizado y
un mercado mucho més consiente de las carencias de los usuarios, bajo este contexto surge
el outsourcing ganando espacios en la dogma de la administracion, pues lo que nacié como
funcién escasa y dirigida a las actividades domésticas y de menor importancia, paso a
convertirse en solucion general y una actividad necesaria en la empresa, enfocando sus
medios en actividades imperativas y delegando funciones.

Debido a que la auditoria administrativa es un factor de relevancia para un control
adecuado sobre el logro de los objetivos trazados, este determinara el grado en que la
entidad utilizo los métodos apropiados para el alcance de dichos objetivos y de no lograrlo,
cudles serian los probables errores dando respuesta al porqué no se observa un resultado
efectivo, de tal manera apoya en el desarrollo de la mejora continua de los procesos
contribuyendo al logro y superacion de las metas trazadas permitiendo ofertar productos o
servicios de calidad a los clientes.

La consultora de outsourcing se dedica al servicio de soluciones de negocio, mediante un
centro de telefonias, ayudando a sus clientes a enfocarse en las actividades que le generen
mayor valor, sin embargo, brinda el servicio para el publico de provincias. Para contactar
con los clientes externos se utiliza una base de datos, el cual maneja las politicas y
condiciones de los servicios que ofrecen a sus usuarios y las areas de coordinacion y
calidad que verifican un correcto cierre de contrato o venta con los usuarios, acreditando
asi un servicio confiable, eficiente y de calidad.

Sin embargo, pese a que se cuentan con personal capacitado, se incurren en fraudes
comerciales en los contratos o ventas de los servicios presentados al cliente externo y en
consecuencia se generan diversas reclamaciones y quejas, pues se generan servicios que

estos no han solicitado o con diversos agregados que en un inicio no se detallaron de
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manera correcta. Este problema ocurre pese a que la empresa cuenta con el area de
calidad, encargados de dar aceptacion a los audios de cada llamada, verificando que en
cada uno de estos la informacion quede clara al igual que la aceptacion del servicio que
brinda el usuario.

Por lo descrito, en el presente trabajo de investigacion se pretende identificar la influencia
de la auditoria administrativa como herramienta asociada a la calidad de servicio en la
organizacion identificando elementos que ayudan al alcance de los objetivos planteados a
nivel organizacional.

1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Pregunta General

¢Cudl es la relacion de la auditoria administrativa y la mejora de la calidad del
servicio de atencidn al cliente externo en una consultora de outsourcing en

Lima 20177

1.2.2. Preguntas especificas
¢Cudl es la relacion de la auditoria administrativa y la confiabilidad del
servicio de atencion al cliente externo en una consultora de outsourcing en
Lima 20177
¢Cudl es la relacion de la auditoria administrativa y la satisfaccion de cliente
externo en una consultora de outsourcing en Lima 20177

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Identificar la relacion de la auditoria administrativa y la calidad del servicio de

atencién al cliente externo en una consultora de outsourcing en Lima 2017.
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1.3.2.Objetivos especificos
Identificar la relacién de la auditoria administrativa y la confiabilidad del
servicio de atencion al cliente externo en una consultora de outsourcing en
Lima 2017.
Identificar la relacion de la auditoria administrativa y la satisfaccion de cliente
externo en una consultora de outsourcing en Lima 2017.
1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipotesis general
La auditoria administrativa esta asociada a la mejora de la calidad del servicio
de atencion al cliente externo en una consultora de outsourcing en Lima 2017.
1.4.2. Hipotesis especificas
La auditoria administrativa esta asociada a la mejora de la confiabilidad del
servicio de atencidn al cliente externo en una consultora de outsourcing en
Lima 2017.
La auditoria administrativa esta asociada a la mejora de la satisfaccion del

cliente externo en una consultora de outsourcing en Lima 2017.
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CAPITULO II. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

2.1.1. Segun el enfoque.

La presente investigacion sigue los lineamientos de la metodologia cuantitativa
pues se pretende evaluar e interpretar informacion obtenida con el objetivo
principal de indagar o evidenciar un significado profundo permitiendo confirmar o
descartar una hipétesis o predecir relaciones. (Carrasco, 2005)

2.1.2. Segun el proposito.

Investigacion aplicada ya que en esta ocasion el trabajo tiene como objetivo
resolver un determinado problema o planteamiento especifico, es decir, se enfoca

en la resolucién de problemas en un contexto determinado. (Carrasco, 2005)

2.1.3. Segun el disefio de investigacion.

Disefio no experimental, debido a que las variables no sufren manipulacion
intencional Gnicamente se analizaran los acontecimientos de la realidad luego de su

realizacion. (Carrasco, 2005)

2.1.4. Segun el alcance

Transaccional o transversal, pues no se manipulan las variables de estudio, de
acuerdo al alcance correlativo, pues se busca describir la relacion entre las

variables. (Sampieri, R, Fernandez, C & Baptista, M, 2014).

35



A

ap
}4 UNIVERSIDAD “LA AUDI'TORI’A ADMINISTRATIVA
PRIVADA DEL NORTE Y LA CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EXTERNO
EN UNA CONSULTORA DE OUTSOURCING LIMA 2017”

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
El conjunto de todos los elementos con caracteristicas similares que intervendran
como objetos de estudio. (Sampieri, R, Fernandez, C et. al., 2014; Carrasco, 2005).
Se presenta una poblacion finita, por tanto, la primera poblacién esta sera
representada por los 73 empleados de atencion al cliente externo en una consultora
de outsourcing y la segunda poblacion corresponderd a la base de datos de los
clientes externos de la consultora de outsourcing la cual asciende a 60,000 clientes.
Se especifica la forma de muestreo y la formulacion estadistica que determinaréa el
namero de la muestra y otros principios fijados.
El método de seleccion de la muestra se realizara de manera probabilistica, pues se
consideran grupos, estratos o segmentos de la poblacion total y mediante el muestreo
aleatorio simple la eleccion de los individuos se efectla al azar, dandoles las mismas
oportunidades de ser seleccionados. (Sampieri, R, Fernandéz, C et. al., 2014).
Por tal razon, obtendremos las muestras calculadas mediante una formula estadistica
de forma probabilistica a un total de X trabajadores e Y clientes del area de atencién
al cliente externo en una consultora de outsourcing respectivamente.
Tomando en cuenta que se procede con una muestra probabilistica, se realizara el uso
de la formula de poblacion finita tanto para la primera muestra que corresponde a los

trabajadores y la segunda correspondientes a los clientes, (Martinez, 2003).
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Primera muestra:

NZ2pQ
_ n=

N 73 d2(N — 1) + Z2PQ

Z=| 1.96

P= 0.5

Q= 0.5

d=| 0.05

Donde:
Numerador= 70.1092 N= El tamafio de la poblacién Total o universo.
Denominador= 1.1404 Z= El nivel de confianza que se asignha
— — P= Proporciéon de individuos que poseen en la

Tamafio de muestra(n)= 61 poblacién las caracteristicas de estudio.

Q= Proporcion de individuos que no poseen las
caracteristicas.

D= Desviacion o error muestral.

Se aplica misma formula para la segunda muestra:

N =|60,000
= 1.96
= 0.5
= gE Donde:
= 0.05 N= El tamafio de la poblacién Total o universo.
Numerador= 57 624.00 Z= El nivel d.e conflan.za.q.ue se asigna
= P= Proporcion de individuos que poseen en la
Denominador= 150.9579 poblacién las caracteristicas de estudio.
Tamafio de Q= Proporcion de individuos que no poseen las
muestra(n)= 382 caracteristicas.

D= Desviaciéon o error muestral.
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y andlisis de datos

2.3.1 Para recolectar datos. - La técnica de recoleccion de datos serd mediante:
Elaboracion de encuestas; esta se desarrolla para ambas muestras usando el
instrumento del cuestionario direccionado a los trabajadores y a los clientes
externos de una consultora de outsourcing. El cuestionario constara de 21
preguntas de categoria o escala de estimacion.

2.3.2 Para analizar informacion. - Se realizaran técnicas estadisticas y con la
aplicacion del software IBM SPSS. STATISTICS 24 se realizaran tres tipos de
analisis, estos son:

1.- El Alfa de Cronbach; determinara el nivel de confiabilidad del instrumento
para la recoleccion de datos utilizada en la investigacion.

2.- Analisis Descriptivo; permitira verificar los resultados obtenidos de las tablas
y gréaficas respecto a las dimensiones y variables de la investigacion realizada.

3.- Analisis Inferencial; mediante la Rho de Spearman se evaluara la Ley de la
hipdtesis, la cual indica si la hipotesis de la investigacion es aceptada o
rechazada:

Ley de Hipotesis:

HO: La auditoria administrativa no esta asociada a la mejora de la calidad del
servicio de atencion al cliente externo en una consultora de outsourcing en
Lima 2017.

H1: La auditoria administrativa estd asociada a la mejora de la calidad del
servicio de atencion al cliente externo en una consultora de outsourcing en
Lima 2017.

Si; Sig. < 0,005 entonces; H1 se aprueba y se rechaza HO.

Si; Sig. >0, 005 entonces; H1 se rechaza y se aprueba HO.
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2.4. Procedimiento
Luego De haber presentado las bases teoricas, se procede con la ejecucion de la
técnica de forma contextual al caso de investigacion, se comenz6 por sefialar los
pasos a realizar con cada técnica, de como se va realiza, como se va a trabajar, con
quienes, asi como el planteamiento de los instrumentos de medicion, el contenido del
cuestionario y la aplicacion de la encuesta en el presente caso.
Para ello con la primera muestra de trabajo, es decir, los colaboradores de la
consultora, se realizd una reunion previa jornada laboral, ello permitio la explicacion
de instrumento a aplicar asi como el tema de investigacion en desarrollo para dar
mayor alcance sobre el objetivo del presente estudio, durante el llenado de la
encuesta se absolvieron ciertas dudas u observaciones de los colaboradores al igual
que la recopilacion de datos adicionales sobre el porqué de sus respuestas, dicha
informacion de fuente primaria fue de mucha utilidad para el analisis de los
resultados del cuestionario en el aplicativo estadistico.
Se continud con la segunda muestra, la cual es referente a los clientes externos los
cuéles fueron contactados mediante llamadas telefonicas y las encuestadas fueron
enviadas por correos electronicos, los cuales fueron respondidos con eéxito,
adicionalmente ciertos encuestados detallaron lineas fuera de la encuesta algunas
razones de sus respuestas y también fueron relevantes para el analisis de
informacion.
Habiendo culminado con la aplicacion de instrumentos la informacion recabada se
proceso en el aplicativo estadistico IBM SPSS STATISTICS 24 lo que finalmente
nos otorgd los resultados de los instrumentos, las tablas y gréficas y finalmente se

procedi6 con la emisidn de las conclusiones de la presente investigacion.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
De acuerdo con la aplicacion de las encuestas realizada a la primera muestra
correspondiente a los trabajadores de la consultora y validadas por el software estadistico

IBM SPSS STATISTICS 24, se puede concluir que;

1.- El Alfa de Cronbach determina que el instrumento utilizado para el trabajo de

investigacion respecto a la primera muestra es 81.8% confiable.

Tabla N°1
Resumen de procesamiento de casos —
Trabajadores
N %
Casos  Valido 61 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 61 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Fuente: IBM SOFTWARE SPSS STATISTICS 24

Tabla N°2
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,818 21

Fuente: IBM SOFTWARE SPSS STATISTICS 24
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Tabla N°3
Estadisticas total de elemento
Media de escalasiel  Varianza de escala si el Alfa de Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha Correlacion total de elemento se ha
suprimido suprimido elementos corregida suprimido

P1 77,279 44,504 327 ,813
P2 76,672 43,357 ,500 ,805
P3 76,770 45,880 ,219 ,817
P4 76,377 42,772 ,589 ,801
P5 76,852 44,795 ,258 ,817
P6 76,721 44,038 347 ,812
P7 76,525 43,654 ,428 ,808
P8 77,033 44,532 ,327 ,813
P9 76,180 46,050 ,266 ,815
P10 76,820 44,517 ,332 ,812
P11 77,049 44,681 377 ,810
P12 76,492 43,287 ,439 ,807
P13 76,377 44,505 ,375 ,810
P14 76,770 42,546 ,465 ,805
P15 77,213 44,670 ,415 ,809
P16 77,590 45,946 ,182 ,820
P17 76,508 43,921 ,294 ,816
P18 76,443 42,751 ,481 ,805
P19 77,082 41,643 ,500 ,803
P20 78,311 43,818 ,390 ,810
P21 76,377 43,139 476 ,805

Fuente: IBM SOFTWARE SPSS STATISTICS 24
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2.- Mediante el analisis descriptivo se demuestra:

A) Respecto a la auditoria administrativa;

Tabla N°4
VARIABLE AUDITORIA ADMNISTRATIVA - TRABAJADORES

Frecuenci Porcentaj  Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Vélido Medio 12 19,7 19,7 19,7
Alto 49 80,3 80,3 100,0
Total 61 100,0 100,0

Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

AUDITORIA ADMINISTRATIVA - TRABAJADORES

Porcentaje

Grafico N° 1
Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

El 80.33% de encuestados concuerda que existe en alta medida el desarrollo de procesos
auditoria administrativa, consideran que durante la atencion realizada se verificaron los
documentos respectivos para la aplicacion de las practicas de trabajo y plantearon los
protocolos de control en la llamada gestionada para la atencion, mientras que el 19.67%
considera que el proceso de auditoria se encuentra en mediana o regular medida porque al
realizar la llamada los clientes no disponian de un tiempo prolongado para entrar en mayores

detalles y la atencion culmin6 rapidamente.
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N

B) Respecto a la dimension revision de documentos:

Tabla N°5
DIMENSION REVISION DE DOCUMENTOS — TRABAJADORES
Frecuenci Porcentaj  Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vélido Medio 23 37,7 37,7 37,7
Alto 38 62,3 62,3 100,0
Total 61 100,0 100,0

Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

REVISION DE DOCUMENTOS - TRABAJADORES
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Grafico N° 2
Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

El 62.30% de los encuestados indican que se verifica en alta medida el cumplimiento de las
politicas y normativas por la compafiia, mientras que el 37.7% lo considera en mediana
medida, pues durante la atencion su esfuerzo se dirige mas a obtener la atencion del
cliente, por lo que no siempre siguen las normativas de forma estructural, sino que se

modifica al interactuar con el cliente en la llamada.
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C) Respecto a la dimension de efectividad de las practicas de trabajo:

Tabla N°6
DIMENSION EFECTIVIDAD DE LAS PRACTICAS DE TRABAJO -
TRABAJADORES
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 15 24,6 24,6 24,6
Alto 46 75,4 75,4 100,0
Total 61 100,0 100,0

Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

EFECTIVIDAD DE LAS PRACTICAS DE TRABAJO - TRABAJADORES
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Grafico N° 3
Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

El 75.41% de los encuestados indica que se cumplen con los procedimientos de trabajo en
alta medida pues cumplen con los protocolos de bienvenida, descripcion del bien o
servicio, entre otros, durante la atencién, mientras que el 24.59% considera que se
encuentra en mediana medida pues por el tema de disponibilidad de tiempo del cliente no

es posible aplicar todos los protocolos a seguir.
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N

D) Para la dimension de analisis y verificacion de actividades de control:

Tabla N°7

DIMENSION VER. ANA. Y ACTIVIDADES DE CONTROL -
TRABAJADORES

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Vélido Medio 26 42,6 42,6 42,6
Alto 35 57,4 57,4 100,0
Total 61 100,0 100,0

Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24
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Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

El 57,38% de los encuestados indica que se aplican actividades de control en alta medida,
pues siempre informan al cliente que puede solicitar la copia de respaldo de la atencion
realizada, brindan la informacion clara y completa, en caso de haber algtn error u omision
de informacion se contactan nuevamente para evitar conflictos a futuro, mientras que el
42,62% considera que se aplican en mediana medida, pues en ocasiones olvidan informar
con detalle las obligaciones con el servicio ofrecido por la falta de disponibilidad de

tiempo del cliente y posteriormente no logran contactarse.
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E) Respecto a la variable Calidad de Servicio:

Tabla N°8
VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO - TRABAJADORES

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valid Medio 22 36,1 36,1 36,1
0 Alto 39 63,9 63,9 100,0
Total 61 100,0 100,0

Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

CALIDAD DE SERVICIO - TRABAJADORES

Porcentaje

I
ALTO

Grafico N°5
Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

El 63.93% de encuestados concuerdan que se otorgan en alta medida calidad de servicio,
pues consideran que al aplicar los protocolos de manera correcta otorgan confiabilidad en
el servicio y al culminar la llamada se confirma la satisfaccion del cliente al aceptar el
servicio ofrecido, mientras que el 36,07% considera que es en mediana o regular medida,
pues consideran que en ocasiones por falta de tiempo del cliente no se le puede dar toda la

informacion, generando desconfianza.
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F) En la dimension confiabilidad del servicio:

Tabla N°9
DIMENSION CONFIABILIDAD DE SERVICIO —
TRABAJADORES
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vélid Medio 40 65,6 65,6 65,6
0 Alto 21 34,4 34,4 100,0
Total 61 100,0 100,0

Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

CONFIABILIDAD DE SERVICIO - TRABAJADORES

Porcentaje

Grafico N°6
Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

El 65.57% de encuestados concuerda que la confiabilidad del servicio se encuentra en
mediana medida, pues en muchas ocasiones cuando el cliente acepta el servicio y replica
con alguna duda antes de culminar la llamada, estas no son absueltas por completo e
incluso se concluye la llamada obviandose informacién relevante sobre los fechas de
pagos, tasa de interés entre otros y de no haber mas contacto, por disponibilidad del cliente
o temor a que rechace el servicio, se disuelve el acuerdo que se realizé por la desconfianza
generada, mientras que el 34,43% considera que en efecto se genera confiabilidad y en

caso de haber alguna omisién o error contactan nuevamente al cliente se le otorga la

informacion faltante y se suele mantener el acuerdo.
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G) Finalmente para la dimensién de Satisfaccion del cliente:

Tabla N°10
DIMENSION SATISFACCION DEL CLIENTE -
TRABAJADORES
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Medio 23 37,7 37,7 37,7
0 Alto 38 62,3 62,3 100,0
Total 61 100,0 100,0

Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

SATISFACCION DEL CLIENTE - TRABAJADORES

Porcentaje

Grafico N°7
Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

El 62,30% de encuestados concuerda que la satisfaccion del cliente se encuentra en alta
medida pues en caso de alguna irregularidad o consulta del cliente se le otorga un nimero
telefonico para que este pueda contactarse nuevamente con el asesor que lo contact6 y de
ser posible se mejoran las condiciones del servicio para evitar que el acuerdo de servicio
quede inconcluso, mientras que el 37,7% considera que satisfacen a los clientes en
mediana medida, pues en muchas ocasiones al no tener mayor contacto los clientes otorgan

la opcidn de acercarse a las ventanillas presenciales a culminar el proceso de servicio.
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3.- Mediante el Rho de Spearman se puede corroborar que el Sig presenta un valor de

0,001 por lo tanto la Hipotesis de investigacion es aprobada y se rechaza la Hipétesis nula.

Tabla N° 11
Correlacién de Variable Auditoria Adm. Y Variable Calidad de Serv. — Trabajadores

VAR_AUDADM VAR CALSERV

Rho de Spearman VAR_AUDADM  Coeficiente de correlacion 1,000 ,401™
Sig. (bilateral) . ,001
N 61 61
VAR_CALSERV  Coeficiente de correlacién 401" 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 61 61

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

Es decir, La auditoria administrativa esta significativamente asociada a la mejora de la
calidad del servicio de atencidn al cliente externo en una consultora de outsourcing en

Lima 2017, adicionalmente se presente una moderada correlacion positiva.

Posteriormente se verifica que también se aprueba:

Tabla N° 12
Correlacién de Variable Auditoria Adm. Y Dimension Confiabilidad de Serv. - Trabajadores

VAR_AUDAD DIM_CONSER

M V
Rho de Spearman VAR_AUDADM  Coeficiente de correlacion 1,000 272"
Sig. (bilateral) . ,034
N 61 61
DIM_CONSERV  Coeficiente de correlacién 272" 1,000
Sig. (bilateral) ,034
N 61 61

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).
Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

H1: La auditoria administrativa esta significativamente asociada a la mejora de la

confiabilidad del servicio de atencién al cliente externo en una consultora de outsourcing

en Lima 2017, presenta una baja correlacion positiva.
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Finalmente, se tiene como resultado:

Tabla N°13
Correlacion de Variable Auditoria Adm. y Dimension Satisfaccion de Clt —
Trabajadores
VAR_AUDA DIM_SATC
DM LI
Rho de VAR_AUDAD Coeficiente de 1,000 296"
Spearman M correlacion
Sig. (bilateral) : ,021
N 61 61
DIM_SATCLI Coeficiente de 296" 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,021
N 61 61

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).
Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 2

H1: La auditoria administrativa esta significativamente asociada a la mejora de la
satisfaccion del cliente externo en una consultora de outsourcing en Lima 2017, se

presencia una baja correlacion positiva.
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Posteriormente la aplicacion de las encuestas realizada a la segunda muestra
correspondiente a los clientes de la organizacion y validadas por el software estadistico

IBM SPSS STATISTICS 24, se puede concluir que;

1.- El Alfa de Cronbach determina que el instrumento utilizado para el trabajo de

investigacion respecto a la segunda muestra es 81.2% confiable.

Tabla N° 14
Resumen de procesamiento de casos —
Clientes
N %
Casos  Valido 382 100,0
Excluido® 0 0
Total 382 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS
SPSS 24

Tabla N° 15
Estadisticas de fiabilidad — Clientes

Alfa de Cronbach N de elementos
,812 21

Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24
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Tabla N° 16
Estadisticas de total de elemento — Clientes
Varianza de Correlacion Alfa de
Media de escala  escala si el total de Cronbach si el
siel elemento elemento se ha elementos elemento se ha
se ha suprimido  suprimido corregida suprimido

P1 76,96 43,486 ,298 ,808
P2 76,33 41,975 511 ,798
P3 76,44 44,940 ,183 ,813
P4 76,05 41,638 ,584 ,795
P5 76,51 43,358 279 ,810
P6 76,37 42,844 ,339 ,806
P7 76,21 42,476 ,418 ,802
P8 76,72 43,613 ,302 ,808
P9 75,85 44,801 ,265 ,809
P10 76,48 43,053 ,360 ,805
P11 76,71 43,434 371 ,805
P12 76,14 42,258 423 ,802
P13 76,05 43,386 ,360 ,805
P14 76,43 41,222 470 ,799
P15 76,89 43,664 ,392 ,804
P16 77,25 44,941 ,153 ,815
P17 76,19 42,687 ,291 ,810
P18 76,10 41,659 ,465 ,799
P19 76,74 40,434 ,500 7197
P20 77,98 42,619 ,387 ,804
P21 76,04 41,844 AT7 ,799

Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24
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2.- Mediante el analisis descriptivo se demuestra:

A) Respecto a la auditoria administrativa;

Tabla N° 17
VARIABLE AUDITORIA ADMINISTRATIVA — CLIENTES
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Medio 81 21,2 21,2 21,2
Alto 301 78,8 78,8 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

AUDITORIA ADMINISTRATIVA - CLIENTES

Porcentaje

MEDIO ALTO

Grafico N°8
Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

El 78.80% de encuestados concuerda que existe desarrollo de procesos auditoria
administrativa en alta medida, pues consideran que durante la atencion percibida se
verificaron los documentos respectivos para la aplicacion de las practicas de trabajo y les
plantearon los protocolos de control en la llamada, mientras que el 21.20% consideran que
el proceso de auditoria se encuentra en mediana o regular medida porque al ser contactados
no disponian de un tiempo prolongado para entrar en mayores detalles y la atencion

culmind rapidamente aceptando el servicio sin solicitar mas informacion.
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B) Respecto a la dimension revision de documentos:

Tabla N° 18
DIMENSION REVISION DE DOCUMENTOS — CLIENTES
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Medio 80 20,9 20,9 20,9
Alto 302 79,1 79,1 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

REVISION DE DOCUMENTOS - CLIENTES

Porcentaje

MEDIO ALTO

Grafico N°9
Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

El 79.06% de encuestados concuerda que el cumplimiento de las politicas y normativas por
la compafiia estan en alta medida pues durante la atencion recibida pudieron percibir la
aplicacion de las mismas, el 20.94% considera que es mediana medida, pues durante la
atencién percibieron que se obviaron algunos protocolos a diferencia de una atencién

presencial pero que igualmente la informacion del servicio fue relevante.
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C) Respecto a la dimension de efectividad de las practicas de trabajo:

Tabla N° 19
DIMENSION EFECTIVIDAD DE LAS PRACTICAS DE TRABAJO -
CLIENTES
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 99 25,9 25,9 25,9
Alto 283 74,1 74,1 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

EFECTIVIDAD DE LAS PRACTICAS DE TRABAJO - CLIENTES

Porcentaje

MEDIO ALTO

Grafico N°10
Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

El 74.08% de encuestados indican que se cumplen con los procedimientos de trabajo en
gran medida, pues durante el contacto telefonico perciben que se cumplen con los
protocolos de bienvenida, descripcion del bien o servicio, entre otros, mientras que el
25.92% considera que se cumplen en mediana medida pues en muchas oportunidades
sienten interés por el servicio pero no cuentan con mucha disponibilidad de tiempo y no les

es posible verificar si le estan aplicando todos los protocolos a seguir.
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D) Para la dimension de analisis y verificacion de actividades de control:

Tabla N° 20

DIMENSION VER., ANA. Y ACTIVIDADES DE CONTROL - CLIENTES

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Medo 168 44,0 44,0 44,0
Alto 214 56,0 56,0 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

VERIFICACION, ANALISIS Y ACTIVIDADES DE CONTROL

Porcentaje

MEDIO ALTO

Grafico N°11
Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

El 56,02% de encuestados indican que en alta medida se aplican actividades de control,
pues siempre les han indicado que pueden solicitar la copia de respaldo de la atencion
recibida, obtuvieron informacion clara y completa, en caso de haber acontecido algun error
u omision de informacion los han llamado nuevamente para evitar conflictos, finalmente
recibieron fisicamente el contrato del servicio con las mismos detalles que recibieron en la
Ilamada, mientras que el 43,98% considera que se aplican en mediana medida, ya que en
ocasiones no les informaron con detalle las obligaciones con el servicio ofrecido debido a

que tuvieron que terminar pronto la llamada y posteriormente no volvieron a contactarlos.
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E) Respecto a la variable Calidad de Servicio:

Tabla N° 21

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO — CLIENTES

Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Valido Medio 143 37,4 37,4 37,4
Alto 239 62,6 62,6 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

CALTDAD DE SERVICIO - CLIENTES
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Grafico N°12
Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

El 62.57% de clientes consideran que la calidad del servicio se encuentra en alta medida,
pues durante la atencion recibida se aplicaron los protocolos de manera correcta, percibio
confiabilidad de informacion del servicio y al culminar la llamada confirmaron su
satisfaccion al aceptar el servicio ofrecido, mientras que el 37,43% considera que se aplica
en mediana o regular medida, pues consideran que por falta de disponibilidad de su tiempo
no recibié toda la informacién, no absolvieron todas sus dudas lo cual genero
desconfianza y una atencion incompleta.
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F) En la dimension confiabilidad del servicio:

Tabla N° 22

DIMENSION CONFIABILIDAD DE SERVICIO - CLIENTES

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Medio 257 67,3 67,3 67,3
Alto 125 32,7 32,7 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

CONFIABILIDAD DE SERVICIO - CLIENTES

MEDIO ALTO

Grafico N°13
Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

El 67.28% concuerda que la confiabilidad del servicio se encuentra en mediana medida,
pues constantemente durante el contacto telefonico se realizan consultas las cuales no
fueron absueltas al 100% y les indicaron que al tener el contrato en mano tendrian mayor
detalle sin embargo ello no sucedid, también indicaron que en otras ocasiones olvidaron
consultar sobre las fechas de pagos, tasa de interés u otros, y no pudieron volverse a
contactar ni devolvieron la llamada sin embargo lleg6 el contrato del servicio y no estan de
acuerdo, finalmente disuelven el acuerdo que se realiz6 por la desconfianza y omisién
generada, mientras que el 32,72% considera que se genera confiabilidad y en caso de haber
alguna omision o error fue contactado nuevamente y se le otorgd la informacion faltante y

al ver la transparencia de la atencidn decidieron mantener el acuerdo.
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G) Finalmente para la dimensién de Satisfaccion del cliente:

Tabla N° 23
DIMENSION SATISFACCION DEL CLIENTE - CLIENTES
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Medio 112 29,3 29,3 29,3
Alto 270 70,7 70,7 100,0

Total 382 100,0 100,0

Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

SATISFACCION DEL CLIENTE - CLTENTES
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Gréfico N°14

Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24
El 70,68% de los encuestados concuerda que su nivel de satisfaccion se encuentra en alta
medida debido a que en caso de alguna irregularidad o consulta se le indicé un nimero
telefonico para que pueda contactarse nuevamente con el asesor y de ser posible se
mejoran las condiciones del servicio para evitar que el acuerdo quede inconcluso, mientras
que el 29,32% considera que su nivel de satisfaccion se encuentra en mediana medida,
pues en muchas ocasiones al no tener mayor contacto por dudas o informacién incompleta

optan por acercarse a las ventanillas presenciales a culminar el proceso de servicio.
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3.- Mediante el Rho de Spearman se puede corroborar que el Sig presenta un valor de

0,000 por lo tanto la Hipotesis de investigacion es aprobada y se rechaza la Hipétesis nula.

Tabla 24

Correlacién Variable Auditoria Adm. Y Variable Calidad de Serv. — Clientes

VAR_AUDAD VAR_CALSE

M R
Rho de Spearman ~ VAR_AUDADM Coeficiente de correlacion 1,000 ,380™
Sig. (bilateral) ,000
N 382 382
VAR_CALSER Coeficiente de correlacion ,380™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 382 382

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

Es decir, La auditoria administrativa esta significativamente asociada a la mejora de la

calidad del servicio de atencién al cliente externo en una consultora de outsourcing en

Lima 2017, adicionalmente se presente una baja correlacion positiva.

Posteriormente se verifica también se aprueba:
Tabla 25

Correlacién Variable Auditoria Adm. Y Dimension Confiabilidad de Serv. - Clientes

VAR AUDADM DIM CONSER
Rho de Spearman ~ VAR_AUDADM Coeficiente de correlacion 1,000 ,253™
Sig. (bilateral) ,000
N 382 382
DIM_CONSER Coeficiente de correlacion ,253™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 382 382

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

H1: La auditoria administrativa esta significativamente

confiabilidad del servicio de atencién al cliente externo en una consultora de outsourcing

en Lima 2017, presenta una baja correlacion positiva.
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Finalmente, se tiene como resultado:

Tabla 26
Correlacion Variable Auditoria Adm. Y Dimensién Satisfaccion de Clt. — Clientes

VAR_AUDA DIM_SATCL

DM |
Rho de VAR_AUDAD Coeficiente de 1,000 327
Spearman M correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 382 382
DIM_SATCLI  Coeficiente de 327 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 382 382

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: IBM SOFTWARE STATISTICS SPSS 24

H1: La auditoria administrativa esta significativamente asociada a la mejora de la
satisfaccion del cliente externo en una consultora de outsourcing en Lima 2017, se

presencia una baja correlacion positiva.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

Segun la informacion recolectada mediante el instrumento aplicado a la muestras de
estudio se puede apreciar que en efecto se realizan las practicas de auditoria administrativa,
sin embargo, se observé el cuestionamiento respecto la etapa de control y seguimiento, por
lo que la préactica de una auditoria administrativa a mayor detalle ayudaria a determinar
acciones de mejora permitiendo analizar el grado de eficiencia, eficacia, economia y
productividad de las organizacion, minimizando errores o irregularidades de forma
asertiva, tomando un 6ptimo control para la toma de decisiones organizacionales como lo
indica Obispo (2015), en su articulo cientifico titulado Caracterizacion del control interno
en la gestion de las empresas comerciales, publicadas en la revista In Crescendo
Institucional, Chimbote, Perd.
Se observa que en los procedimientos de control las autoridades responsables no realizan
una labor eficiente, pues se pudo contrastar las observaciones de los clientes como de los
colaboradores ambos coinciden que en efecto existen ciertas irregularidades en el
procedimiento de atencion al cliente, significando que no se respeta en totalidad los
protocolos y normativas sobre la asesoria que se otorga al cliente, ni el procedimiento
correcto de atencion al mismo, debido al olvido del trabajador o por la disponibilidad de
tiempo del cliente externo, ello reflejaria que los mandos inmediatos no estan tomando las
medidas de control apropiadas dejando paso libre a las desviaciones e incidencias que
realizan los trabajadores lo cual en corto plazo perjudica al cliente externo y al cliente

directo, refiriéndonos a la organizacién que contrata los servicios de la consultora.
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Por consiguiente se ve relacionada a la cadena de valor, el control total de la calidad, el
equipo de trabajo, la administracion los cuales suelen ser las areas en las que mayor aporte
genera la auditoria administrativa segun el autor Franklin, B en su libro Auditoria
administrativa evaluacion y diagnostico empresarial del afio 2013.

Otro punto importante es que los propios colaboradores al igual que los clientes externos
expresan que las satisfaccién de los ultimos en mencién se encuentra en una mediana o
regular medida lo que es un indicio de incumpliendo con las especificidades o
requerimientos que ellos solicitan o que la informacion respecto a la asistencia no es clara,
razon por la cual se presentan reclamaciones, hecho que es imperativo de corregir pues se
debe estudiar la impresion que tiene un cliente sobre el servicio propuesto y obtener las
brechas relevantes de insatisfaccion ya que la gestion de calidad de servicio se basa en el
estudio de la apreciacion del cliente y la forma de conseguir su satisfaccion, lo cual
concuerdan con los autores Evans, J & Lindsay en su libro Administracion y control de la
calidad del afio 2015 y a la vez con Gonzales, R en su articulo cientifico Evaluacion de la
calidad del servicio percibida en entidades Bancarias a través de la escala Servqual,

publicada en la revista Ciencia e Ingenieria Neogranadina del afio 2015.
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4.2  Conclusiones

Finalizando con el trabajo de investigacion se puede concluir que:

1. En efecto la préctica de la auditoria administrativa conlleva a la mejora de la calidad de
servicio de atencion al cliente externo en consultora de outsourcing, pues al desarrollarse
las acciones correctivas que esta facilita puede mejorar el desarrollo de la atencion
generando mayor satisfaccion en la empresa que la contrata como la de sus clientes
potenciales y siendo merecedor de brindar un servicio de calidad al cliente.

2. Se determina que la auditoria administrativa se encuentra asociada a la mejora la
confiabilidad del servicio al cliente externo, pues al brindar puntos de mejora en los
procedimientos de atencion sobre aspectos de acercamiento al cliente y la presentacion
Optima del servicio este sentira que se atiende con transparencia dejando cualquier duda de
lado y evitando omisiones que le perjudican en corto plazo, de tal forma el cliente externo
reconoce las especificaciones del servicio que se le otorga, el cual se moldea a su
necesidad y percibe la confianza en la informacidn presentada; por tanto quedara satisfecho
al momento de obtener el bien o servicio acordado de forma escrita (mediante el contrato),
el cual es enviado por el cliente de la consultora.

3. Se comprueba que la auditoria administrativa se encuentra asociada a la mejora de la
satisfaccion del cliente externo, pues esta herramienta se puede direccionar a mejorar el
proceso de atencion al cliente por medio del monitoreo de la asistencia telefonica, el
registro y atencion los reclamos que emerjan posterior a la entrega del bien o servicio del
cliente externo, permitiéndole a la compafiia estar un paso adelante de la competencia y

lograr su posicionamiento de forma concisa en la mente del cliente.
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ENCUESTA N°1 PARA TESIS

Obijetivo: Mediante esta herramienta de recoleccidn de datos se busca verificar la influencia de una
auditoria administrativa para la mejora continua en las organizaciones.

Instrucciones

1.- La encuesta consta de 21 preguntas.

2.- Lea atentamente cada una de ellas y Marque la alternativa que considere oportuna segun su
estimacion, dando la siguiente puntuacion:

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE | SIEMPRE
CASI A CASI
PREGUNTAS NUNCA NUNCA | VECES | SIEMPRE SIEMPRE

1.- ¢Se verifica el cumplimiento del
Reglamento Interno de trabajo?

2.- ¢Se utilizan documentos con
parametros sobre cémo se debe dirigir o
brindar informacion al cliente?

3.- ¢Se promueve la aplicacion de
protocolos o politicas de administracion de
riesgos contra irregularidades,
desviaciones o fraudes?

4.- ¢La aplicacion de dichas politicas
influyen en la calidad de servicio otorgado
al cliente?

5.- ¢La empresa promueve acciones para la
obtencién de Certificaciones de Calidad de
Servicio?

6.- ¢Se brinda regularmente capacitacion al
personal para la aplicacion correcta de los
procedimientos de trabajo?

7.- ¢Tiene acceso a los dispositivos
necesarios para el desarrollo de sus
funciones de manera efectiva?
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8.- ¢Supervisan los dispositivos que utiliza
para el desarrollo de sus funciones
evitando el suceso de actos irregulares o
fraudulentos?

9.- ¢Se utilizan copias de respaldo de los
documentos fisicos o archivos digitales
sobre la informacidn brindada al cliente?

10.- ¢Se cumplen los pardmetros sobre la
forma de atenciobn al cliente y Ia
informacion que se otorgar al mismo?

11.- ;Se realizan periodicamente auditorias
administrativas en el area?

12.- (Se desarrollan las acciones
correctivas brindadas por la auditoria?

13.- ¢Estas acciones contribuyeron a la
mejora de calidad del servicio?

14.- ¢Ha presenciado actividades o
procedimientos irregulares dentro de la
empresa que afectan a los clientes?

15.- ¢Se promueven politicas de
fidelizacion de clientes afectados por
procedimientos irregulares?

16.- ¢Los clientes afectados continGan
utilizando los servicios de la compafiia?

17.- ¢El incumplimiento de la normativa
establecida influye en la satisfaccion del
cliente?

18.- ¢Las reclamaciones de los clientes son
registrados?

19.- (Se da seguimiento a los reclamos del
cliente?

20.- ¢Se desarrolla alguna politica para
solucionar los reclamos de los clientes?

21.- ;Considera que subsanar los reclamos
de los clientes influyen en la satisfaccién
de los mismos?

Muchas gracias por su participacion.
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Objetivo: Mediante esta herramienta de recoleccion de datos se busca verificar la

influencia de una auditoria administrativa para la mejora continua en las organizaciones.

Instrucciones

1.- La encuesta consta de 21 preguntas.

2.- Lea atentamente cada una de ellas y Marque la alternativa que considere oportuna

seguin su estimacion, dando la siguiente puntuacion:

1 2 3 4 5
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE | SIEMPRE
CASI CASI
PREGUNTAS NUNCA NUNCA A VECES SIEMPRE SIEMPRE

1.- ;Considera usted que en las llamadas que recibe,
el personal de la empresa detalla los procedimientos
a seguir segun su reglamento interno de trabajo?

2.- ¢Considera usted que en las llamadas que recibe,
el personal de la empresa detalla protocolos de
bienvenida al igual que una explicacién clara de la
informacion que le otorgan?

3.- ¢Considera usted que en las llamadas que recibe,
el personal de la empresa detalla protocolos o
politicas de administracion de riesgos contra
irregularidades, desviaciones o fraudes?

4.- ;Considera usted que la aplicacion de dichas
politicas influye en la calidad de servicio otorgado
al cliente?

5.- Tiene usted conocimiento de que ¢la empresa
promueve acciones para la obtencion de
Certificaciones de Calidad de Servicio bajo?

6.- ¢Considera usted que en las llamadas que recibe
el personal se encuentra capacitado para la
aplicacion correcta de los procedimientos de
trabajo?

7.- ¢Considera usted que en las llamadas que recibe
el personal tiene acceso a los dispositivos
necesarios para el desarrollo de sus funciones
protocolares de manera efectiva?
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8.- ¢Considera que es necesaria la supervision de
los dispositivos que utiliza el personal para el
desarrollo de sus funciones evitando algun suceso
disfuncional, irregular o fraudulento?

9.- ¢Le han informado que hay una copia de
respaldo de los documentos fisicos o archivos
digitales sobre la informacion que se le ha
brindado?

10.- ¢Considera usted que se supervisan los
pardmetros sobre la forma de atencién y la
informacidn que se le otorga?

11.- ;Considera usted que periddicamente se deben
realizar auditorias administrativas en el &rea que lo
contacta?

12.- ;Considera usted que se deben aplicar las
acciones de control o correctivas brindadas por la
auditoria administrativa?

13.- ¢Considera usted que estas acciones
contribuyen a la mejora de calidad del servicio?

14.- (En alguna oportunidad en alguna llamada ha
percibido actividades o procedimientos irregulares
que le afectaron?

15.- ¢Considera que se debe promover politicas de
fidelizacion de clientes  afectados  por
procedimientos irregulares?

16.- ¢(En caso de ser un cliente afectado continuaria
utilizando el servicio o beneficios que otorga la
compafiia?

17.- ;Considera usted que incumplimiento de la
normativa o protocolo establecido al momento de
contactarlo influye en el grado de satisfaccion que
pueda tener??

18.- ¢Ha realizado o registrado algun reclamo?

19.- ¢(Le han dado seguimiento al reclamo que
realizé o registrg?

20.- ¢Considera usted que han aplicado alguna
politica para solucionar el reclamo que alguna vez
present6?

21.- ;Considera que subsanar los reclamos de los
clientes influyen en la satisfaccion de los mismos?

Muchas gracias por su participacion.
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ANEXO N°3

MATRIZ DE CONSISTENCIA
PLANEAMIENTO . VARIABLES E < :
DEL PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS INDICADORES MUESTRA DISENO INSTRUMENTO ESTADISTICA
Pregunta General Objetivo General Hipotesis General Variable 1: Poblacion: Enfoque:
;Cual es larelacion de la | Identificar larelacion de la | La auditoria | La auditoria | 73 trabajadores de | Cuantitativo Cuestionarios  de Alfa de
auditoria administrativa | auditoria administrativa y | administrativa estd | administrativa atencion al cliente Propésito: 21 preguntas con
y la mejora de la calidad | la calidad del servicio de | asociada a mejora de 1a | |ndicadores: externo en una . respuestas en la cronbach
del servicio de atencién | atencion al cliente externo | calidad del servicio de » consultora de | Basico escala Likert
al cliente externo enuna | en una consultora de | atencion al  cliente il(z:rI:TI\caiisva Y | outsourcing. Disefio: Tablasy
consultora ~de | outsourcing Lima 2017. externo en una | C lecida 60,000 clientes de | No experimental, Transaccional | 1. Nunca
outsourcing en  Lima consultora de o una consultora de | o transversal o graficas
20172 outsourcing en Lima | Procedimientos de outsourcin 2: Casi Nunca
: g. Alcance
2017. trabajo M ) ) 3: A veces Rho de
- uestra: Correlacional e
Aplicacién de 61 trabaiad d i . 4: Casi Siempre
actividades  de trabajadores de | g| gisefio se diagrama de la | _ Spearman
control. atencion al cliente siguiente manera: 5: Siempre

Preguntas Especificas:
« (Cudl es la relacion de

Objetivos Especificos
*Identificar la relacion de

Hipotesis Especificas
e Laauditoria

Variable 2:
La calidad del

externo de una
consultora de
outsourcing.

la. auditoria | la auditoria administrativa administrativa esta servicio 382 clientes externos Tl
adml_nls_t(atlva y lajy I_a_ conflablllda_d, del asociada a la mejora Indicadores: de una consultora de

confiabilidad del | servicio de atencién al fiabilidad del o outsourcing. Ox
servicio de atencion al | cliente externo en una | contapiicacdel Fidelizacion ~ del /

cliente externo en una | consultora de outsourcing | Serviciodeatencional | cliente. M

consultora de | en Lima 2017. cliente externoenuna | Reclamaciones o ~ oy
outsourcing en  Lima | .i4entificar la relacion de consultora de quejas del cliente.

20177 la auditoria administrativa | outsourcing en Lima

« (Cual es la relacion de | y la satisfaccion de cliente 2017.

la auditoria | externo en una consultora | e |a auditoria

administrativa y | de outsourcing en Lima L . , Donde:

satisfaccién de cliente | 2017. administrativa esta T1 = Tiempo p periodo

externo en una asociada a la mejora _

consultora de . _,J M = Muestra

outsourcing en Lima de la satisfaccion del Ox , Oy = Observaciones de cada
20177 cliente externo en una variable

consultora de
outsourcing Lima
2017.
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ANEXO N°4
Operacionalizacion de Variables
Variable Definicion Dimensiones Indicadores Esca!a_gle ITEM
Medicion
Revision analitica total o | Revision de | Politicas y Normativa Establecida 1,2,3,4
parcial de una organizacion | documentos 5,
con el proposito de precisar | organizacionales
La su nivel de desempefio y | Efectividad de las | Procedimientos de trabajo
auditoria | perfilar oportunidades de | précticas de trabajo Medicion 6,7,8
administrati | mejora para innovar el valor | organizacionales cualitativa
va y lograr una ventaja | Verificacion y | Aplicacion de actividades de control. 9,10,11,12
competitiva sustentable. analisis de las ,
actividades de
control
Caracteristicas de  un | Confiabilidad del | Fidelizacién del cliente. 13,14, 15,
producto o servicio que le | servicio 16
La Calidad |confiere su aptitud para | Satisfaccion  del | Reclamaciones o quejas Medicion | 17,18, 19,
de Servicio | satisfacer necesidades | ¢cliente cualitativa 20, 21
explicitas o implicitas
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS
DATOS GENERALES:
'm“ Momm l Autor(s) (es) del
Instrumento
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PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE CLIENTE - SCRIPT DE VENTA

Etapas

Tips

Guion

Abordamiento

Empatico

Sonrisa
Telefénica/

Ruptura de
Hielo

MUY BUENOS DIAS Sr. / Sra./ Srta. XXXXXXXXXX, encantado de saludarlo. Mi nombre es XXXXXXX y
llamo por encargo de Scotiabank para brindarle excelentes beneficios, Quisiéramos su
Consentimiento, para informarle nuestra gama de oportunidades Unicas que puede obtener.

Cliente dice SI, OK, ESTA BIEN O CUALQUIER INTERJECCION QUE DENOTE ACEPTACI()N, se procede a
la venta.

En ésta oportunidad para otorgarle la Tarjeta de Crédito Visa SIGNATURE con la que podrd
DISFRUTAR de nuestro exclusivo programa “SCOTIAPUNTOS” y GANAR 1 punto por cada 3.30 soles o 1
dodlar en todas las compras y pagos de servicios que realice. Ademas, con su Tarjeta Signature DUPLICA
los Puntos por las compras que realice en:

- Restaurontes Plucueerios v
Supermercadas .
v fast fooa 5pas

@ ® ©

Con sus puntos usted podra canjear:
e  Vales de compras para Supermercados y tiendas por departamento
e  Vales de consumo para Restaurantes y gasolina
e  Electrodomésticos, licores y viajes y muchos premios mas!

BONO DE
BIENVENIDA

iY si en este momento usted acepta la Tarjeta, le regalamos un Bono de Bienvenida de 10,000 puntos
111, Solo debe mantener una meta de consumo mensual de S/3,000 o su equivalente en ddlares
durante los 3 meses posteriores a la recepcidn de su tarjeta.

Asimismo, le comento que si usted utiliza TODOS los meses su Tarjeta de Crédito, le exoneramos el
costo de la membresia anual!ll.

1.1.1.  Ofrecimiento
Qué le parece Sr. XXXXX? Si me permite, a continuacidn, procederemos con la emisién de su nueva
de Producto Tarjeta de Crédito VISA Signature, la cual esta pre-aprobada con una linea de crédito de XXX ddlares,
por lo que no serd necesario que presente documentos.
Validacion de | Lo Unico que necesitamos es validar sus datos personales a través de la grabacién de esta llamada,
L, Identidad estd usted de acuerdo? Sl o NO
Validacién obligatoria, asi
de como teléfono | A continuacidn, le realizaremos algunas preguntas de validacion:
Identidad en donde se ha

contactado al
Cliente

e  Por seguridad indicar, a qué nimero de teléfono nos estamos comunicando?
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Toma
de
Datos

Datos
Personales,
Laborales y de
Entrega de
Tarjeta

Datos Personales:

e  (Me puede indicar el nimero de su DNI?
e  (Sunombre completo como figura en el DNI es?
e  (Sufecha de nacimiento es?
e ¢Suestado civil es? ¢Soltero, Casado, Viudo o Divorciado? vy asi figura en su DNI?
e  (Su correo electrénico es?
e  (Suvivienda actual es Propia, Familiar, Alquilada? ¢Numero de dependientes?
e  (Me puede indicar su direccién de domicilio actual? (Solicitar: Av., Jirdn, calle, pasaje,
alameda, malecdn, ovalo, parque, plaza, carretera, block / nro. de casa, nro. de dpto., MZ,
LT, interior, sector, km / urb., AAHH, Unidad vecinal, con. habitacional, cooperativa,
residencial, grupo, caserio, etapa, fundo, asociacion).
e Por favor, Indiqueme referencias para llegar a su domicilio (pedir ademas color de casa,
cuantos pisos, si tiene rejas, si esta cerca de alguin negocio, caracteristicas de la fachada, etc.)
e  (Elenvio de su correspondencia sera en su domicilio o trabajo?
e  ¢Me puede indicar el nimero de su teléfono fijo y celular? (si no tiene fijo, solo celular)
Si es CASADO:
o ¢éMe puede indicar el nombre completo de su conyuge tal cual figura en el DNI?
o El nimero de DNI de su cényuge es:

Datos laborales:

e  (Cual es el nombre de la empresa en la que usted labora actualmente y cual es el nimero de
RUC?

éCudl es su direccion laboral actual? indicar la direccién donde se encuentra usted
fisicamente (si es dependiente), si es Independiente con Recibos por Honorarios colocar
direccion de Domicilio, si es Independiente con Negocio, colocar la direccion del negocio.

¢Su profesion es? ¢El Giro de la empresa es? ¢ Cudl es su cargo actual?

¢Cual es el teléfono y anexo de su centro de trabajo?

¢Cual es la fecha de ingreso en su empresa?

Indiqueme por favor referencias para llegar a su trabajo.

Datos de la tarjeta:

e  (Qué ciclo de facturaciéon le acomoda mejor?

Ntfevo Fecha de Pago Ciclo Fecha de Pago
Ciclo
Entre los dias 10y 12 16 6 de cada mes
18
de cada mes
21 11 de cada mes
Entre los dias 16y 18
24
de cada mes
28 18 de cada mes

. éDesea el servicio de Disposicion de efectivo?
e  ¢Unnombre y un apellido que desea colocar en la tarjeta Fisica?
e Sr./Srta. [apellido del cliente], |a tarjeta le sera entregada Domicilio o Trabajo?
Si es dependiente: Centro Laboral (puede solicitar también en domicilio)

Si es Independiente: Domicilio
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Coordinacion
de

Entrega

Clientes
Independientes

(domicilio)

Clientes
Dependientes

(trabajo)

Sr./Srta. [apellido del cliente], le confirmamos que su nueva Tarjeta de Crédito le serd entregada en
un plazo promedio de 10 dias Utiles a la direcciéon que Usted ha consignado como [domicilio/trabajo].

Le recordamos que al momento que el Courier Urbano Express le entregue su tarjeta, debera firmar la
Solicitud de Afiliacion (lo mas parecido a su DNI), Hoja de Resumen y Acuse de Recibo, en sefial de
aceptacion de las condiciones de su nueva Tarjeta.

Informacion
Obligatoria

Comisiéon  por
envio de EECC
(tarjeta con
mov. o saldo
deudor)

Sr./Srta. [apellido del Cliente], finalmente procedemos a informarle las condiciones legales de su
nueva tarjeta:

e  TCEA en revolving y cuotas: XXXX % anual (ver tabla 1)
e  Comision por envio de EECC: S/. 8 (siempre que tenga movimiento o saldo deudor en la
tarjeta)
e Seguro de Desgravamen: S/.6 soles
e  Membresia Anual: US130 Signature
e  Fecha de Facturacidn ser3, segun lo acordado.
- Visa=>» 180 24 de cada mes (fecha de pago 20 dias después)
- Mastercard =» 16,21 o 28 de cada mes (fecha de pago 6,11 y 18
respectivamente)
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Despedida
Cordial

Obligatorio
mencionar el
parrafo de la
nueva Ley de
Proteccion de

Datos

Personales

Se debera
marcar en el
Aplicativo la
respuesta del
Cliente, sea
para Ventasy

No Ventas (Sl o
NO)

Antes de despedirnos, adicionalmente en el futuro Autorizaria al Grupo Scotiabank Peru a utilizar su
informacién para brindarle ofertas y promociones de nuestros productos y servicios de acuerdo a la
Ley de Proteccion de Datos Personales, del mismo modo le informamos que Ud. Puede acercarse en
cualquier momento a una oficina de Scotiabank e indicar si ya no desea recibir ninguna oferta ni
promocion del banco.

Cliente dice SI, continuar con las recomendaciones.

Asimismo, queremos indicarle algunas recomendaciones que debera tener en cuenta al momento de
recibir su nueva tarjeta de crédito:

- Una vez que el Banco le entregue su tarjeta y clave secreta, nunca le solicitard la
devolucion de las mismas.

- Para mayor tranquilidad, le recomendamos destruir el sobre de su clave secreta, luego
de memorizarla.

- Y aproveche todos los beneficios de Scotiapuntos:

= Sr. XXX Tiene alguna pregunta adicional sobre el BONO DE BIENVENIDA DE 10,000
PUNTOS?
- OPCIONAL, dependiendo la respuesta del cliente.

o  ¢Como acumula Scotiapuntos? GANE 1 punto por cada 3.30 soles o 1 ddlar en
todas las compras y pagos de servicios que realice. Ademds, por tener una
tarjeta de crédito Visa Signature MULTIPLICA X2 sus puntos por todas las
compras que realice en supermercados, restaurantes y fast foods y
peluquerias y spa.

o  ¢Donde revisa su saldo de Scotiapuntos? En su Estado de Cuenta o ingresando
a www.scotiabank.com.pe

o ingresando con su Tarjeta de Crédito a la seccidn “Ver Scotiapuntos”.

o  ¢CoOmo canjea premios con sus Scotiapuntos?: Solo 3 pasos

1. Ingrese a www.scotiapuntos.com.pe revisa el catalogo y elige el
producto que desee. También puede elegir cualquier producto en el
establecimiento afiliado y pagarlo con Puntos o Puntos + Tarjeta de
Crédito Scotiabank a una equivalencia de 30 Puntos = S/.1 de consumo.
2. Acérquese a nuestros establecimientos afiliados (mas de 200 en todo el
pais) con su DNI.

3. Elija como pagarlo: Solo Puntos o Puntos + Tarjeta de Crédito
Scotiabank

Finalmente, queremos informarle que esta llamada podra ser utilizada para fines de calidad y servicio
por Scotiabank o por una empresa contratada.

Sr./Srta. [apellido del cliente], ha sido un gusto haberlo atendido. Para alguna cualquier consulta
adicional Puede preguntar por (Nombre de Asesor ... ) en el teléfono y anexo [Teléfono
Inbound Canal destinado para Gestion Scotiabank] en el horario de (Indicar el horario de gestidn del
asesor).

iQue tenga un excelente dia, Gracias!
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Tabla N 1:
DATOS RELEVANTES DE PRODUCTO:
Tasa Compras:
PRODUCTO
TC SIGNATURE TEA 24.99% 34.99%
424138 TCEA 86.11% 98.32%
Tasa Disposicion de
Efectivo
PRODUCTO D/E
TC SIGNATURE TEA 79.99%
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ANEXO N°7

POLITICAS DE VENTAS DE TARJETA DE CREDITO O

PRESTAMOS

e El cliente tiene que estar dentro de la cobertura de la macro para poder ingresar la venta.

e Una de las dos direcciones debe tener numeracion, manzana o lote.

e No se puede considerar direccion laboral la zona de mercados.

e Siladireccion tiene Km exacto tiene que ser derivada a una agencia, para ello el cliente
debera estar dentro de la zona de cobertura y contar con correo electronico (correo del
titular).

e Todo cliente con cobertura de Agencia debe tener correo electrénico.

e Todas las preguntas son obligatorias segun script.

e Ladireccion de casa debe ser donde reside el cliente, no debe dar una direccion
familiar, ya que lo méas probable es que no lo encontremos al momento de la entrega.

e Ladireccion del trabajo debera ser donde el cliente se encuentra fisicamente.

e (Cada vez que se detecte una venta observada por parte del validador se debera realizar
feed back al asesor que cometi6 dicho error firmando un cargo para ello para tener

como sustento.
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ANEXO N°8
MANUAL DE USO DE APLICATIVO CRM PARA ALMACENAMIENTO
DE DATOS

https://drive.google.com/file/d/0B2H8tB_LYbGfRmM41U0dKanU4VXctbWp4
NUItMU9yNTI1TjhB/view?usp=drivesdk

PROCEDIMIENTO DE REGISTRO DE VENTA

https://drive.google.com/file/d/0B2H8tB_LYbGfWVNkb1ZCckNOemFzSmhf
cXZgMHh3S0pgSXRj/view?usp=drivesdk
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