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RESUMEN EJECUTIVO

La experiencia profesional se desarroll6 en COVERET E.L.R.L., empresa
constructora, que enfrentaba problemas significativos en la atencion al cliente. La
principal dificultad era la falta de un sistema eficaz de gestion de clientes, lo que
afectaba la comunicacion, la personalizacion del servicio y los tiempos de respuesta. El
proyecto consistié en disefiar e implementar un Plan de Mejora de Calidad de Servicio,
utilizando herramientas como el ciclo PDCA y el modelo SERVQUAL. Estos modelos
identificaron areas criticas, como la falta de un sistema CRM, la deficiencia en la
comunicacion y los tiempos de respuesta largos. Para abordar estas debilidades, se
implementaron un CRM, estrategias de optimizacion de procesos y una capacitacion
continua al personal. Como resultado, se logré una mejora en la personalizacion del
servicio, reduccion del 30% en los tiempos de respuesta, y un aumento en la fidelizacién
de los clientes. El seguimiento constante a través de encuestas post-servicio permitio
realizar ajustes rapidos, asegurando la mejora continua. Las competencias profesionales
aplicadas incluyeron la gestion de proyectos, la capacidad de analisis y solucion de
problemas, el trabajo en equipo y la comunicacidn efectiva, lo que contribuyé al éxito

del proyecto y al fortalecimiento de la empresa en el mercado.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

La calidad de la atencion al cliente se considera un pilar fundamental para
alcanzar la excelencia empresarial, con el objetivo de fidelizar a los clientes y, en
consecuencia, incrementar las ganancias econdémicas. Es esencial desarrollar una
estrategia corporativa que analice periddicamente la calidad de la atencion y genere
métodos de mejora continua, enfocandose en optimizar los horarios y la identidad de los
empleados. Segun Randstad (2022), el éxito de una empresa se fundamenta en contar
con un personal capacitado para colaborar profesionalmente, aportando conocimientos y
persiguiendo metas comunes. Cuando se sincronizan las habilidades del personal y se
potencian sus esfuerzos, se pueden mejorar los resultados y reducir el tiempo invertido,

lo que resalta la importancia de buscar idoneidad en la atencion al cliente.

Surge asi el presente trabajo de suficiencia profesional, motivado por la
necesidad de la empresa constructora de proyectos COVERET E.I.R.L. de mejorar la
calidad de su servicio. Esta calidad se puede identificar en diversos entornos dentro de
la organizacion, siendo crucial para los administradores mejorar la atencion al cliente y,
por ende, promover el éxito empresarial en este sector. Se implement6 un plan de
mejora de la calidad de servicio con el objetivo de demostrar que es posible elevar la
calidad de atencion, generando un impacto positivo en la fidelizacion de los clientes y

sirviendo como punto de partida para optimizar otros aspectos de la empresa.

La importancia de este trabajo reside en demostrar las mejoras en la calidad del

servicio mediante la implementacion de un plan de calidad.
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1.1. Antecedentes

La trayectoria de la empresa ha estado marcada por hitos significativos desde su
inicio en abril de 2023. En ese mes, se celebro la firma del primer contrato,
estableciendo las bases para el crecimiento. En mayo, se logro asegurar un segundo

contrato, fortaleciendo aun mas la presencia en el mercado.

En julio de 2023, se dio un paso importante con la implementacién del Sistema
de Gestion Integral (SIG), lo que permitié optimizar los procesos y mejorar la calidad
de los servicios ofrecidos. Durante agosto, se establecieron colaboraciones

empresariales que ampliaron las oportunidades y redes de contacto.

Finalmente, en marzo de 2024, se lanz6 una nueva imagen empresarial,
reflejando la evolucion y el compromiso con la innovacion y la excelencia en todas las
actividades. Cada uno de estos hitos ha sido crucial en la construccion de la identidad y
el éxito en el sector.

Misién:

“Ser reconocidos como la empresa constructora lider en el mercado local,

destacando por nuestro compromiso con la calidad, la innovacién, la

sostenibilidad y la excelencia en el servicio al cliente. Buscamos atraer y retener

a los mejores talentos del sector mediante un ambiente de trabajo inclusivo,

colaborativo y orientado al aprendizaje continuo. Aspira a ser un referente en la

gestion eficiente y transparente de proyectos de construccion, garantizando la
satisfaccion de nuestros clientes y la proteccion del medio ambiente. Ademas,
nos comprometemos a ser responsables y a contribuir al desarrollo sostenible de

las comunidades en las que operamos.”

11
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Vision

“En Coveret, nos dedicamos a la ejecucion de proyectos de construccion, tanto
privados como publicos, en Cajamarca, con el firme compromiso de ofrecer
servicios de calidad a nuestros clientes. Nos preocupamos por gestionar de
manera efectiva nuestros procesos y optimizar nuestros recursos, incluyendo el
talento humano, para asegurar la satisfaccion del cliente y fomentar el desarrollo

sostenible de la region, todo en un marco de respeto y responsabilidad social.”

Valores

e Compromiso con la Calidad: Asegurar que todas las construcciones y
proyectos cumplan con altos estdndares de calidad en cada etapa del
proceso.

e Innovacién: Fomentar la creatividad y buscar constantemente nuevas
soluciones y enfoques para mejorar la eficiencia y eficacia de los proyectos.

e Transparencia: Mantener una comunicacion abierta y honesta en la gestion
de la empresa, asi como en las relaciones con clientes, proveedores,
colaboradores y otros grupos de interés.

e Excelencia: Perseguir la excelencia en todas las areas, desde la atencion al
cliente hasta la ejecucién de proyectos y la entrega de productos y servicios

de alta calidad.

12
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Organigrama

Figura 1

Organigrama

Gerencia General

Kevynn Quiroz Ordofez

Direccion de

Arquitectura

Ingenierf Direccion de de Direccién Direccion de|
|Direccion de ngenieria L .
. - Ingenieria Legal Marketing
IArquitectura Civil Eléctrica Proyectos
Christia Cristopher Andrea Cristhian
David Teran ristian - - . till
Galvez William Vilca Zelada Vasquez Castillo

Nota. Informacién extreaida de COVERET E.I.R.L.

En la figura 1 se presenta el organigrama de la empresa, donde se observa que la
Gerencia General esta liderada por Kevynn Quiroz Ordofiez. Esta gerencia tiene a
su cargo varias direcciones clave, que incluyen la Direccién de Arquitectura, la
Direccién de Ingenieria Civil, la Direccién de Ingenieria Eléctrica, la Arquitectura
de Proyectos, la Direccion Legal y la Direccion de Marketing.

Es importante destacar que, aunque todas estas areas estan bajo la supervision de
la Gerencia General, no existe una jerarquia estricta entre ellas. Cada direccién
goza de un alto grado de independencia, lo que permite a los lideres de cada area
tomar decisiones y gestionar sus respectivos equipos de manera autbnoma. Esta
estructura organizativa fomenta la colaboracién y la innovacién, ya que cada
direccién puede operar sin restricciones jerarquicas que puedan limitar su

creatividad y capacidad de respuesta a los desafios del mercado.

13
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Ademas, esta independencia entre las direcciones puede facilitar un enfoque mas
agil en la toma de decisiones, permitiendo a la empresa adaptarse rapidamente a las
necesidades de los clientes y a las dinamicas del entorno empresarial. En resumen,
el organigrama refleja una estructura organizativa que valora la autonomia y la
colaboracion entre distintas areas, lo cual es crucial para el éxito y la eficiencia de
la empresa.

La empresa ofrece un amplio espectro de servicios relacionados con la industria
de la construccion. A continuacion, se describe los servicios especializados que
proporciona:

e Arquitecturay Disefio: Se crean espacios inspiradores, desde la
planificacion conceptual hasta el disefio final, adaptados a las necesidades
de cada cliente.

e Ingenieria Estructural: Se proporciona solidez a los proyectos,
garantizando seguridad y eficiencia en la estructura.

e Ingenieria Mecanico-Eléctrica: Se integran sistemas inteligentes para
asegurar un funcionamiento éptimo y sostenible en las instalaciones.

o Ingenieria Civil: Se desarrollan infraestructuras que conectan y
transforman el entorno, contribuyendo al desarrollo regional.

« Ingenieria Sanitaria: Se ejecutan instalaciones confiables y eficientes que
aseguran el correcto funcionamiento de los sistemas de agua potable y
alcantarillado.

e Proyectos Inmobiliarios: Se desarrollan proyectos innovadores que
generan valor y bienestar para las comunidades.

« Saneamiento Fisico-Legal de Predios: Se gestionan los tramites necesarios

para regularizar propiedades, facilitando el desarrollo urbano y social.

14
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La empresa se enfoca en servir a la poblacion cajamarquina, lo que implica un
compromiso significativo con las necesidades y expectativas de esta comunidad. Al
tener a Cajamarca como su principal mercado, la empresa busca entender a fondo

las particularidades culturales, econdmicas y sociales de la region.

Figura 2
Logo coorporativo

COVERET

CONSTRUICTORA DE PROYECTOS_

Nota. Informacion extreaida de COVERET E.L.R.L.
El logo de la empresa fue creado con el objetivo de representar la innovacion y
la modernidad. Se eligieron fuentes rigidas para transmitir solidez y
profesionalismo, caracteristicas esenciales en el sector en el que opera la empresa.
Sin embargo, estas fuentes se fusionan con un disefio innovador, lo que aporta un

toque fresco y contemporaneo que refleja la vision progresista de la organizacion.

El uso del color azul en el logo es particularmente significativo, ya que este
color esta asociado con la confianza, la seguridad y la estabilidad, valores que la
empresa desea comunicar a sus clientes. Ademas, el azul puede evocar un sentido
de tecnologia y modernidad, alinedndose con el enfoque innovador que la empresa

busca proyectar.

En conjunto, estos elementos visuales no solo crean una identidad de marca
fuerte, sino que también aseguran que el logo sea facilmente reconocible y

memorable para la poblacion cajamarquina, su principal pablico objetivo. De esta

15
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manera, el disefio del logo se convierte en una representacion efectiva de la mision

y vision de la empresa..

Figura 3
Colores corporativos

COLORES
COORPORATIVOS

#142D40 #0D253A #89959D #ECEDEA

Nota. Informacion extreaida de COVERET E.I.R.L.

Los colores corporativos de COVERET E.IL.R.L. estan cuidadosamente
seleccionados para transmitir la esencia y los valores de la empresa. El color
#142D40, un tono profundo de azul marino, evoca confianza y profesionalismo,
simbolizando la solidez de la organizacién. A su vez, el #0D253A, un azul ain méas
oscuro, refuerza esta sensacion de estabilidad y seriedad, estableciendo un ambiente
de seguridad para los clientes. Complementando esta paleta, el #89959D, un gris
suave, aporta un toque de modernidad y sofisticacion, al tiempo que facilita la
legibilidad y la claridad en la comunicacion visual. Finalmente, el color #ECEDEA,
un suave tono beige claro, introduce un elemento de calidez y accesibilidad,

equilibrando la seriedad de los azules con un enfoque mas amigable. Juntos, estos

16
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colores crean una identidad visual cohesiva que refleja la mision de la empresa y su

compromiso con la calidad y la innovacion.

COVERET E.L.R.L. ha demostrado un firme compromiso con la calidad del
servicio y la mejora continua a través de la obtencion de diversas certificaciones,
entre las cuales destaca la ISO 9001. Esta certificacion asegura que Sus procesos
operativos cumplen con estandares internacionales, lo que respalda su enfoque en la
excelencia. Ademas, la implementacidn de un sistema ERP (Enterprise Resource
Planning) ha permitido a la empresa integrar y gestionar de manera eficaz sus
recursos, lo que facilita un seguimiento mas preciso de los proyectos y una mayor

eficiencia operativa.

Para fortalecer la fidelizacion de sus clientes, COVERET E.I.R.L. ha
implementado varias estrategias efectivas. En primer lugar, ofrece atencién al
cliente personalizada, enfocandose en conocer las necesidades especificas de cada
cliente y brindando soluciones a medida que fomentan la lealtad. También ha
establecido programas de retroalimentacion, donde se abren canales de
comunicacion para que los clientes expresen sus opiniones y sugerencias,

permitiendo a la empresa adaptarse y mejorar continuamente.

Otra estrategia consiste en ofrecer promociones y descuentos exclusivos a
sus clientes habituales, lo que incentiva la repeticion de negocios. Ademas,
COVERET invierte en la capacitacion continua de su personal, asegurando que su
equipo esté siempre actualizado en las mejores préacticas y tendencias del sector, lo
que se traduce en un servicio de mayor calidad. Por ultimo, el uso de tecnologia
avanzada y herramientas ERP optimiza los procesos y garantiza tiempos de

respuesta mas rapidos, lo que mejora significativamente la satisfaccién del cliente.

17
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1.2. Justificacién

El mercado de la construccidon esta experimentando un notable crecimiento, lo
que representa tanto una oportunidad como un desafio para empresas como COVERET
E.I.LR.L. En este contexto, la fidelizacion del cliente se ha vuelto esencial, ya que
mantener una base de clientes leales puede ser clave para diferenciarse de la
competencia. Este trabajo de suficiencia se justifica por la necesidad de abordar la falta
de competitividad y el estancamiento en el crecimiento de la empresa mediante la

implementacién de un plan de calidad de servicio.

La investigacion propuesta tiene como objetivo mejorar el proceso de atencién y
servicio al cliente, garantizando que cada interaccion con la empresa sea positiva y
satisfactoria. Al enfocarse en la implementacion de este plan, se esta preparando a
COVERET E.L.R.L. para enfrentar el incremento en la demanda y mejorar la percepcion

que los clientes tienen de sus servicios.

Los resultados derivados de este trabajo permitieron a COVERET E.I.R.L.
incrementar su competitividad y crecimiento en el sector de la construccion. La
implementacion del plan de calidad de servicio, permitio alcanzar estandares de calidad
mas altos, fortaleciendo no solo el proceso de atencion al cliente, sino también otros

procesos operativos dentro de la organizacion.

Ademas, los hallazgos de esta investigacion servirdn como referencia para
futuros estudios enfocados en la implementacion de planes de calidad en empresas
constructoras, con el objetivo de optimizar procesos y aumentar la fidelizacion del

cliente.

A traves del desarrollo de este trabajo, se han adquirido valiosos conocimientos

y se ha podido aplicar y fortalecer lo aprendido durante la carrera en Ingenieria

18
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Industrial, especialmente en areas como gestion de calidad, procesos y herramientas de
gestion. Esta experiencia ha sido crucial para identificar de manera eficiente la situacion
actual de COVERET E.I.R.L. y proponer las mejoras necesarias para su crecimiento y

éxito a largo plazo.

1.2.1. Objetivos

1.2.1.1 Objetivo General
Implementar un plan de calidad de servicio para reducir el mejorar la
fidelizacién en la empresa constructora de proyectos COVERET E.LLR.L. en el

afo 2024.

1.2.1.2 Objetivos especificos

e Analizar la calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes de la
empresa constructora de proyectos COVERET E.L.R.L. en el afio 2024.

e Disenar un plan de calidad de servicio para la empresa constructora de
proyectos COVERET E.L.R.L. en el afio 2024, en funcion de las causas
identificadas.

e Aplicar las actividades propuestas en el plan de calidad de servicio para
verificar si se obtiene una mejora en el proceso de produccion de la

empresa constructora de proyectos COVERET E.I.R.L, en el afio 2024.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

El presente marco teorico establece las bases conceptuales, normativas y
préacticas que sustentan el desarrollo de un plan de calidad de servicio en la empresa
constructora de proyectos COVERET E.I.R.L. Se analiza la relacion entre la calidad de
servicio y la fidelizacion del cliente, fundamentandose en diversas referencias
academicas que aportan al entendimiento de estos conceptos. Ademas, se identifican las

limitaciones enfrentadas durante la implementacion del proyecto.
2.1 Calidad de Servicio

La calidad de servicio se define como el grado en que un servicio cumple con las
expectativas del cliente. Segun Parasuraman et al. (1988), la calidad del servicio puede

medirse a través de cinco dimensiones:

e Tangibilidad: Incluye la apariencia de las instalaciones, el equipamiento, el
personal y los materiales. En el contexto de la construccion, esto se traduce en la
presentacion de la obra, el estado de las herramientas utilizadas y la estética
general del proyecto (Arroyo & Buenafio, 2017).

e Fiabilidad: Referida a la facilidad de otorgar un servicio de forma confiable y
precisa, tal como se pactd. Esto es crucial en la construccién, donde los plazos y
la calidad de los materiales son determinantes para cumplir con las expectativas
del cliente (Gonzales & Brea, 2016).

e Capacidad de Respuesta: La disposicion y habilidad del personal para ayudar a
los clientes y proporcionar un servicio rapido. Esto implica una comunicacién

efectiva y una atencidn proactiva a las inquietudes del cliente (L6pez, 2018).
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Seguridad: Se relaciona con la confianza y la seguridad que los clientes sienten
al recibir el servicio. En la construccidn, esto incluye la garantia de que los
proyectos se ejecuten de acuerdo con normativas de seguridad y calidad (Henao,
2020).

Empatia: La atencién personalizada y el cuidado que la empresa ofrece a sus
clientes. Este aspecto puede marcar la diferencia entre una experiencia de

servicio ordinaria y una excepcional (Espinoza, 2018).

Las dimensiones de calidad de servicio son fundamentales para generar una

experiencia positiva que no solo satisfaga al cliente, sino que también lo lleve a

recomendar la empresa a otros, impactando directamente en la fidelizacion (Meyer,

2019).

2.2 Fidelizacion del Cliente

La fidelizacion del cliente es el proceso mediante el cual una empresa busca

mantener a sus clientes actuales y maximizar su valor a largo plazo. Segun Oliver

(1999), la fidelizacion se basa en tres elementos clave: la satisfaccion del cliente, la

confianza en la marca y la lealtad.

Dimensiones de la Fidelizacion del Cliente:

Satisfaccion: La percepcidn positiva que un cliente tiene sobre un servicio tras
haberlo utilizado. Segun Giese y Cote (2000), la satisfaccion se define como la
evaluacion global que hace el cliente de la calidad del servicio recibido. En
industrias como la construccion, esta satisfaccion se puede reflejar en la calidad
del trabajo entregado y el cumplimiento de las expectativas previamente

establecidas por el cliente.
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e Confianza: La creencia en la competencia y la integridad de la empresa. Al-
Abdallah (2018) enfatiza que la confianza influye directamente en la lealtad del
cliente, lo cual es crucial en un sector donde las inversiones son significativas y
los riesgos asociados son altos.

e Lealtad: La intencion del cliente de seguir comprando en la misma empresa, que
puede ser reflejada en su comportamiento de recompray en la recomendacion a
otros (Day, 1969). La lealtad se construye a través de experiencias positivas

consistentes y la satisfaccion de necesidades y expectativas del cliente.

El estudio de Fabian (2019) resalta que la implementacion de estrategias de
Customer Relationship Management (CRM) puede mejorar significativamente la
fidelizacion, optimizando la interaccién con los clientes y permitiendo un seguimiento

personalizado.

2.3. Legislacion Aplicable

La Ley N° 29090 y el Reglamento Nacional de Edificaciones (RNE) regulan las
actividades en el sector de la construccion en Perd, estableciendo requisitos minimos
para garantizar la calidad y seguridad en los proyectos. Estas hormativas no solo
aseguran un servicio de calidad, sino que también son fundamentales para generar
confianza en los clientes. Las empresas que cumplen con estas regulaciones se

posicionan favorablemente en la mente del consumidor (Rubio, 2014).

2.4. Normas de Calidad

La norma ISO 9001:2015 es un estandar internacional que guia la

implementacién de un sistema de gestion de calidad. Su adopcion mejora los procesos
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internos y la satisfaccion del cliente, lo que se traduce en mayor fidelizacion (Perdomo
& Pirela, 2020). La certificacion en 1ISO 9001 no solo garantiza la calidad del servicio,

sino que también puede ser un factor diferenciador en un mercado competitivo.

2.5. Relacion entre Calidad de Servicio y Fidelizacion

La literatura evidencia una correlacion positiva entre la calidad del servicio y la
fidelizaciéon del cliente. Zeithaml et al. (1996) concluyen que las empresas que ofrecen
un servicio de calidad tienden a tener una base de clientes més leales. En el ambito de la
construccidn, un servicio de calidad puede resultar en recomendaciones positivas, lo que
refuerza la reputacién de la empresa y promueve un ciclo de crecimiento continuo

(Espinoza, 2018; Humpire, 2021).

Ademas, la calidad del servicio puede influir en la percepcion de valor por parte
del cliente, lo que a su vez puede impactar en su disposicion a pagar precios mas altos
por un servicio percibido como superior (Giese & Cote, 2000). Esta relacion sugiere que
las empresas constructoras deben enfocarse en la mejora continua de sus procesos para

mantener la competitividad en el mercado.

2.6. Limitaciones del Proyecto

Durante el desarrollo del plan de calidad de servicio, se presentaron diversas
limitaciones que afectaron su implementacion. En primer lugar, la falta de personal
capacitado en gestion de calidad representd un obstaculo importante. Sin un equipo
debidamente formado, resulto dificil llevar a cabo algunas de las actividades propuestas.
La capacitacion continua se mostré como un elemento esencial para asegurar que el

equipo estuviera alineado con los estandares de calidad deseados.

23



SNIVERSIDAD EMPRESA CONSTRUCTORA DE PROYECTOS COVERET E.I.R.L.,
o CAJAMARCA 2024~

DEL NORTE

1 “PN “CALIDAD DE SERVICIO Y LA FIDELIZACION DE CLIENTE DE LA

Ademas, se evidencio una resistencia al cambio dentro de la cultura
organizacional. Esta resistencia dificulto la adopcion de nuevas practicas y complicé la
aplicacion efectiva de las estrategias del plan. Promover una cultura de calidad implica
un cambio de mentalidad que puede resultar desafiante y requiere un esfuerzo
significativo para lograr la aceptacion y el compromiso de todos los miembros de la

organizacion.

Por ultimo, las limitaciones financieras jugaron un papel crucial en el desarrollo
del proyecto. La falta de presupuesto impidié la implementacion completa de
actividades de capacitacion y mejora de procesos, esenciales para el éxito del plan. Es
fundamental entender que la inversion en calidad debe ser considerada como una
estrategia a largo plazo, capaz de generar un retorno significativo mediante la

fidelizacion de los clientes.
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CAPITULO IIl. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

Este capitulo tiene como objetivo detallar la experiencia vivida en la empresa
COVERET E.I.R.L., enfocandose en la implementacion del plan de mejora de calidad
de servicio. A continuacion, se presenta una descripcion completa sobre el ingreso a la
empresa, el cargo asumido, las funciones desempefiadas, el diagnéstico del problema, y
los objetivos establecidos en relacion con la mejora de la atencion al cliente y la

fidelizacion.

3.1. Descripcién del Ingreso a la Empresa

El ingreso a la empresa COVERET E.L.R.L. se concretd en diciembre 2023. Al
mes siguiente se inicio el proceso de mejora de la calidad de servicio, debido a la
necesidad de optimizar los procesos relacionados con la atencion al cliente, lo que
permitid mi participacion en este proyecto por los conocimientos que tengo en calidad

de servicio, tal como se detalla en la tabla 1.

Tablal
Proceso de Ingreso y Acuerdo Inicial
Fecha Evento/Accion
Diciembre Ingreso formal a la empresa, acuerdo para desarrollar un
2023 plan de mejora en la calidad de servicio.

Con el Gerente General, el Jefe de Operaciones y el
Responsable del Area de Marketing al Cliente para definir
expectativas y areas de intervencién del proyecto.

Definicién de Alineacion de los objetivos del plan de mejora, focalizados
Objetivos en la optimizacion de la atencion al cliente y la fidelizacion.

Reunién
Inicial
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3.2. Diagndstico del Problema: Anélisis de las Areas Criticas

El primer paso en el proceso consistio en realizar un diagndstico detallado de la
atencion al cliente. Para ello, se emplearon herramientas tanto cuantitativas como
cualitativas, lo que permitio identificar las principales debilidades y areas de mejora en
los procesos internos de la empresa. Este diagnostico proporcion6 datos clave para las
siguientes etapas del proyecto y establecio las bases para disefiar un plan de accion

orientado a la mejora continua del servicio.

El diagnostico reveld que las debilidades en la atencion al cliente estaban
estrechamente relacionadas con fallas en los procesos internos de la empresa. Para
abordar estas deficiencias, se utilizé el analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades y Amenazas), como se presenta en la Tabla 2.

Tabla 2
Analisis FODA de la Atencién al Cliente de COVERET E.I.R.L.

Fortalezas Oportunidades
Personal altamente capacitado en  Creciente demanda de servicios de
la parte técnica construccion enfocados en atencion al cliente.
Buen posicionamiento en el Posibilidad de implementar tecnologia para
mercado local mejorar la comunicacion.

Creacion de una base de datos de clientes
para fidelizacion.

Debilidades Amenazas

Competencia con empresas que ya
implementan buenas précticas de atencion al

Falta de sistemas eficaces de
gestion de clientes

cliente.
Comunicacién deficiente durante y Riesgo de perder clientes debido a la falta de
después del servicio un seguimiento post-servicio.
Tiempos de respuesta largos en Insatisfaccion generalizada por los tiempos
consultas lentos de respuesta.
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Ademas, se asignd una ponderacion y clasificacion a cada factor con el fin de
priorizar aquellos aspectos que requerian atencion urgente y aquellos que representaban

oportunidades clave para mejorar el servicio al cliente, la cual se expone a continuacion.
Fortalezas

1. Personal altamente capacitado en la parte técnica
Ponderacion: 5 | Clasificacion: Alta/ Alta
El personal de COVERET E.I.R.L. posee una formacion técnica sélida que
asegura la calidad de los servicios prestados. Esta capacidad técnica constituye
una fortaleza clave, pues permite ofrecer soluciones efectivas a los problemas de
los clientes, diferenciandose asi en el mercado.

2. Buen posicionamiento en el mercado local
Ponderacion: 4 | Clasificacion: Alta / Media
La empresa ha logrado establecerse favorablemente en el mercado local, lo que
le proporciona una base so6lida de clientes. Esta fortaleza es estratégica, ya que
facilita tanto la adquisicidn de nuevos clientes como la fidelizacion de los
existentes. No obstante, para aprovechar al maximo esta ventaja, es necesario

mejorar ciertos aspectos de la atencion al cliente.
Oportunidades

1. Creciente demanda de servicios de construccion con enfoque en atencion al
cliente
Ponderacion: 5 | Clasificacion: Alta/ Alta

La creciente demanda de servicios de construccion que priorizan la atencion al
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cliente representa una oportunidad significativa. Si COVERET E.I.R.L. adapta
sus servicios a esta tendencia, podra incrementar su cuota de mercado y mejorar
la satisfaccion de los clientes, lo cual le brindaria una ventaja competitiva.

2. Posibilidad de implementar tecnologia para mejorar la comunicacion
Ponderacion: 4 | Clasificacion: Media / Alta
La implementacion de herramientas tecnoldgicas, como sistemas CRM
(Customer Relationship Management) o plataformas de comunicacion digital,
puede mejorar sustancialmente la interaccion con los clientes. Si bien la
inversion inicial podria ser alta, los beneficios a largo plazo justifican esta
estrategia.

3. Creacidén de una base de datos de clientes para fidelizacion
Ponderacion: 4 | Clasificacion: Alta / Media
La creacion de una base de datos de clientes permitiria personalizar la atencion y
fortalecer la fidelizacidn, mediante comunicaciones directas y servicios

adaptados a las necesidades individuales de cada cliente.
Debilidades

1. Falta de sistemas eficaces de gestion de clientes
Ponderacion: 5 | Clasificacion: Alta/ Alta
La ausencia de un sistema adecuado para gestionar la relacion con los clientes es
una de las principales debilidades de COVERET E.I.R.L. Este vacio impacta
negativamente en la capacidad de la empresa para ofrecer un servicio eficiente y
personalizado. La implementacion urgente de un sistema CRM es esencial para

mejorar la atencion al cliente.
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Comunicacion deficiente durante y después del servicio

Ponderacion: 4 | Clasificacion: Alta/ Alta

La comunicacion insuficiente con los clientes antes, durante y después de la
prestacion del servicio genera insatisfaccion. Es crucial mejorar los canales de
comunicacion, asegurando que los clientes reciban informacion clara y oportuna.
Tiempos de respuesta largos en consultas

Ponderacion: 4 | Clasificacion: Alta/ Alta

La lentitud en los tiempos de respuesta esta afectando la satisfaccion de los
clientes, lo que puede llevar a la pérdida de negocios. Es prioritario reducir estos

tiempos para evitar frustraciones y mejorar la competitividad de la empresa.

Amenazas

1.

Competencia con empresas que ya implementan buenas practicas de
atencion al cliente

Ponderacion: 5 | Clasificacion: Alta/ Alta

La competencia que ya ha adoptado practicas avanzadas de atencidn al cliente
representa una amenaza importante. Si COVERET E.I.R.L. no mejora su
servicio, podria perder competitividad y cuota de mercado frente a estas
empresas.

Riesgo de perder clientes debido a la falta de un seguimiento post-servicio
Ponderacion: 4 | Clasificacion: Alta/ Alta

La ausencia de un seguimiento adecuado después de la prestacion del servicio es
un riesgo significativo. Un seguimiento efectivo, que incluya encuestas de
satisfaccion y la resolucion de problemas, es clave para mantener la lealtad de

los clientes.
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3. Insatisfaccion generalizada por los tiempos lentos
Ponderacion: 4 | Clasificacion: Alta/ Alta
La lentitud en la atencidn esta generando insatisfaccion entre los clientes, lo que
podria afectar la reputacion y la rentabilidad de la empresa si no se toman

medidas correctivas a corto plazo.

El analisis FODA de la atencion al cliente en COVERET E.I.R.L. revela que la
empresa cuenta con fortalezas relevantes, como un personal altamente capacitado y un
buen posicionamiento en el mercado local. Sin embargo, existen areas criticas que
requieren atencion inmediata, como la gestidn de clientes, la comunicacion deficiente y
los largos tiempos de respuesta. A su vez, las oportunidades de crecimiento estan
relacionadas con la demanda de servicios enfocados en la atencion al cliente y la
implementacidn de tecnologias de gestion. Por otro lado, las amenazas provenientes de
la competencia y la falta de seguimiento post-servicio deben ser contrarrestadas

mediante mejoras continuas en los procesos de atencion.

3.3. Disefo del Plan de Calidad de Servicio

Con base en los resultados del diagndstico de atencion al cliente, se disefié un
Plan de Calidad de Servicio con el objetivo de abordar las debilidades detectadas y
optimizar los procesos internos para mejorar la experiencia del cliente. El plan fue
estructurado utilizando metodologias probadas, lo que permitié garantizar una mejora

continua alineada con las expectativas de los clientes.
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Metodologias Utilizadas:

Ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar):

Esta metodologia ciclica facilitd la estructuracion de las acciones de mejora,
permitiendo una evaluacion constante y la implementacion de ajustes segun
fuera necesario. Su aplicacion favorecio la mejora continua del servicio. Tal

como se aprecia en la Tabla 4.

Tabla 3
Aplicacion del Ciclo PDCA
Fase Accion Realizada
Planificar Anadlisis de debilidades y disefio del plan de mejora.

Implementacion de estrategias (capacitacion, optimizacion

Hacer
de procesos).
Verificar Evaluacion de resultados mediante indicadores clave.
Actuar Ajuste de estrategias segun los resultados obtenidos.
Modelo SERVQUAL.:

Este modelo se utilizd para evaluar las expectativas de los clientes y compararlas
con la percepcion del servicio recibido, identificando asi las brechas de calidad.
Las areas prioritarias fueron la mejora de la comunicacion y la reduccion de los

tiempos de respuesta.

3.7. Objetivos del Plan de Calidad de Servicio

Con base en los problemas identificados, se establecieron los siguientes

objetivos:

Objetivo General:

Implementar un plan de calidad de servicio que mejore la fidelizacién de los

clientes en COVERET E.I.R.L. durante el afio 2024.
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Obijetivos Especificos:

o Analizar la calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes mediante un
diagnostico detallado.

« Disefiar un plan de calidad que aborde las causas del diagnostico y establezca
estrategias para mejorar la atencion al cliente.

o Aplicar el plan de calidad y realizar un seguimiento exhaustivo para evaluar los

resultados.
3.8. Estrategias y Herramientas Utilizadas

Con el fin de mejorar la atencién al cliente en COVERET E.L.R.L., se
implementaron diversas estrategias y herramientas operativas. A continuacion, se

detallan las principales acciones llevadas a cabo.

La implementacidn de estas estrategias de mejora incluy6 acciones operativas
clave, como la capacitacién continua del personal y la optimizacion de los procesos
internos, con el objetivo de incrementar la eficiencia en la atencién al cliente. Ademas,
se establecieron herramientas de seguimiento para medir el impacto de las mejoras

implementadas.
1. Capacitacion Continua

La formacion del personal fue esencial para asegurar la correcta implementacion
del plan y garantizar que todos los empleados estuvieran alineados con los objetivos de

mejora continua.
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Acciones Realizadas:

Talleres de Capacitacion:

Se organizaron sesiones formativas en areas clave como la gestion de quejas, la
mejora de la comunicacion con los clientes y la optimizacion de los tiempos de
respuesta. Estos talleres también incluyeron sensibilizacion sobre la importancia
de ofrecer una experiencia excepcional al cliente.

Capacitacion en Herramientas de Gestion:

El personal fue capacitado en el uso de un sistema CRM para gestionar las
relaciones con los clientes, asi como en el uso de Trello para el seguimiento de

proyectos y tareas asignadas.

Una vez implementadas las mejoras y realizadas las capacitaciones, se llevé a

cabo una evaluacion periddica para medir el impacto de las acciones ejecutadas,

asegurando que los objetivos del plan de calidad fueran alcanzados y que la satisfaccién

del cliente mejorara.

Temas Clave de Capacitacion:

Calidad de Servicio: Mantener altos estandares en todas las interacciones con
los clientes.

Manejo de Quejas: Capacitacion en la resolucion efectiva de quejas y
conflictos.

Comunicacién Efectiva: Mejorar la claridad, amabilidad y profesionalismo en

todos los canales de comunicacion.
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Modalidades de Capacitacion:

e Moddulos en Linea: Videos, lecturas y pruebas accesibles para todo el personal.
« Sesiones Presenciales: Talleres practicos y simulaciones para resolver dudas y

mejorar la interaccion en situaciones reales.
2. Optimizacion de Procesos

Se redisefiaron procesos operativos clave para mejorar la eficiencia, reducir los

tiempos de espera y optimizar la experiencia del cliente.
Acciones Implementadas:

» Redisefio de Procesos: Se simplificaron los flujos de trabajo y se optimizd la
asignacion de tareas, como se muestra en la Tabla 4.

« Sistema de Gestion de Tiempos: Se implementd un sistema para gestionar los
tiempos de respuesta, con alertas para solicitudes pendientes.

Tabla 4
Redisefio de Procesos Clave

Proceso Original Nuevo Proceso Optimizado

Recepcion de solicitudes

oor teléfono Uso de CRM para gestionar solicitudes.

Asignacion manual Asignacion automatica de tareas segun
de tareas carga de trabajo.

Resolucion de quejas sin Sistema de seguimiento con fechas de
seguimiento cierre.
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3. Sistema de Retroalimentacién Continua

Se implementaron encuestas post-servicio para evaluar la satisfaccion del cliente

y detectar areas de mejora.
Herramienta de Retroalimentacién:

o Encuestas Post-Servicio: Estas encuestas permitieron recopilar datos sobre la
calidad de la atencidn, los tiempos de respuesta y la resolucion de problemas.
o Analisis de Resultados: Los resultados se analizaron mensualmente para

detectar tendencias y realizar ajustes rapidos.
3.9. Consideraciones Eticas

Durante todo el proceso de implementacién del proyecto de mejora de la calidad
de servicio, se presto especial atencion a los aspectos éticos involucrados. La integridad
y la transparencia fueron pilares fundamentales en el manejo de la informaciény en la
interaccidn con clientes y empleados. A continuacion, se detallan las principales

consideraciones éticas seguidas rigurosamente:

« Confidencialidad de la Informacion
Los datos recolectados a través de las encuestas se manejaron con la
méaxima confidencialidad. Se garantiz6 que la informacion proporcionada por los
clientes se utilizara exclusivamente para fines de mejora del servicio, sin

compartirla con terceros sin el consentimiento explicito de los involucrados.
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o Politica de Privacidad: Se implementaron politicas claras sobre el uso
de los datos personales de los clientes, las cuales fueron comunicadas de
manera transparente a todos los participantes.

e Transparencia
En todo momento, se informé a los clientes sobre el propdsito de las
encuestas y el uso de sus respuestas. Se dejo claro que las opiniones y
sugerencias eran valiosas para mejorar la calidad del servicio, y que su

participacion era completamente voluntaria.

o Informacion Previa: Antes de realizar las encuestas, se proporciono a
los clientes una explicacién detallada sobre como sus respuestas serian
utilizadas para mejorar la atencion al cliente.

o Equidad en el Trato

Una de las prioridades del proyecto fue garantizar que todos los
empleados tuvieran las mismas oportunidades de capacitacion y desarrollo. Se
promovié un ambiente justo y equitativo, asegurando que todas las opiniones y
quejas de los clientes fueran tratadas de manera imparcial, sin importar su origen

0 naturaleza.

o lgualdad de Oportunidades: Todos los empleados, independientemente
de su antigliedad o nivel jerarquico, participaron en las sesiones de
capacitacion. Ademas, se garantiz6 que todos tuvieran acceso a las
herramientas y recursos necesarios para realizar su trabajo de manera

eficiente.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

La implementacion del Plan de Mejora de Calidad de Servicio en COVERET
E.I.LR.L. ha permitido lograr una transformacion significativa en la gestion de la
atencion al cliente, mejorando los tiempos de respuesta, la personalizacion del servicio,
la capacitacion del personal y la satisfaccion general de los clientes. Gracias a estas
mejoras, la empresa ha logrado aumentar su competitividad en el mercado, fidelizar a
sus clientes y fortalecer su posicionamiento frente a la competencia. Los resultados
obtenidos confirman que la implementacion de un enfoque integral en calidad de
servicio es clave para el éxito empresarial y la mejora continua. A continuacion, se
detallan los principales resultados obtenidos a partir de la implementacion del Plan de
Mejora de Calidad de Servicio en COVERET E.I.R.L., asi como los logros alcanzados

en relacion con los objetivos establecidos en el diagnostico de la atencién al cliente.

1. Mejora en la Gestion de Clientes

Uno de los problemas maés criticos detectados fue la falta de un sistema eficiente
para gestionar la relacién con los clientes. La solucion fue la implementacion de
un CRM (Customer Relationship Management) que optimiz6 la gestion de datos y

mejord el seguimiento de los clientes. Tal como se observa en la Tabla 5.
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Tabla 5

Resultados de la Mejora en la Gestion de Clientes.

Aspecto Mejorado Resultado Obtenido Impacto

o Segmentacion efectiva de clientes, Aumento en la
Personalizacién del . T ) .
. ofreciendo servicios ajustados a sus satisfaccion y
servicio . S
necesidades. fidelizacion.
Eficienciaen la Acceso &gil a informacion relevante, Reduccion del tiempo
atencion reduciendo tiempos de respuesta. de espera en un 30%.
Retencion de __ Incremento en la
; Seguimiento detallado y constante. T .
clientes fidelizacion de clientes.

Nota. La implementacion del CRM permitio aumentar la retencion de clientes en un

15% durante el primer semestre de 2024.

2. Optimizacion de la Comunicacion

La deficiencia en los canales de comunicacion fue otra debilidad critica
identificada. Para mejorar la comunicacion con los clientes, se introdujeron nuevas
estrategias que incluyeron la integracion de correos electronicos, llamadas

automatizadas y plataformas digitales. Tal como se observa en la Tabla 6.

Tabla 6
Resultados de la Optimizacion de la Comunicacién

Aspecto Mejorado Resultado Obtenido Impacto

. . Disminucion de quejas gracias a la Mejora en la
Quejas relacionadas . L ; .
... implementacion de herramientas de experiencia del
con la comunicacion P )
comunicacion eficientes. cliente.

Informacion constante y actualizaciones
sobre el estado de los proyectos o
solicitudes.

Claridad en los
procesos

Mayor transparencia y
confianza del cliente.

Nota. Las quejas relacionadas con la falta de informacion se redujeron en un 25% en

comparacion con el periodo previo a la implementacion.
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3. Reduccion de los Tiempos de Respuesta

Los largos tiempos de respuesta fueron identificados como un factor critico de
insatisfaccion. Para reducir estos tiempos, se optimizaron los procesos internos y se
automatizaron ciertas tareas. Tal como se observa en la Tabla 7.

Tabla 7
Resultados de la Reduccidn de los Tiempos de Respuesta

Aspecto

Mejorado Resultado Obtenido Impacto
Tiempos de  Reduccion de tiempos de espera para Incremento en la
respuesta consultas y atencion al cliente. eficiencia operativa.
Agilidad Implementacion de flujos de trabajo Mayor rapidez en la
operativa automatizados y asignacion rapida de tareas. atencion a los clientes.

Nota. Los tiempos de respuesta a consultas se redujeron en un 30%, mejorando la

satisfaccion del cliente.
4. Capacitacion y Alineacion del Personal

La capacitacion continua fue una de las claves del plan. Se disefiaron programas
especificos sobre atencidn al cliente, manejo de quejas y uso adecuado de herramientas

tecnoldgicas. Tal como se observa en la Tabla 8.
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Tabla 8

Resultados de la Capacitacion y Alineacion del Personal

Aspecto Mejorado Resultado Obtenido Impacto
Mejora en la capacidad de los empleados Mejora en la calidad del

Habilidades : . o
. para manejar quejas y situaciones -
interpersonales - servicio.
conflictivas.
L Aumento del compromiso del personal ~ Creacion de un
Motivacion y - . . L
. con la visién y los objetivos de la ambiente de trabajo mas
compromiso -
empresa. positivo.

Nota. El personal mostré un aumento en su capacidad para manejar quejas de manera

eficaz, contribuyendo a una experiencia mas positiva para los clientes.
5. Implementacion de un Sistema de Retroalimentacion Continua

La implementacion de encuestas post-servicio permitid recoger feedback
constante de los clientes, lo que facilito realizar ajustes rapidos a los procesos y

mantener altos estandares de calidad. Tal como se observa en la Tabla 9.

Tabla 9
Resultados de la Implementacidn de un Sistema de Retroalimentacion Continua
Aspecto Mejorado Resultado Obtenido Impacto
. . Mayor nivel de satisfaccion expresado Incremento en la

Satisfaccion del . !

cliente por I_o§ clientes en las encuestas post- flc_iellzauon de los

servicio. clientes.

Identificacién de Retroalimentacion constante para Ajustes continuos en la
areas de mejora identificar y corregir areas de mejora. calidad del servicio.

Nota. La satisfaccion de los clientes aument6 en un 20%, segun los resultados de las

encuestas post-servicio.
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6. Impacto en la Competitividad y Posicionamiento en el Mercado

Con las mejoras implementadas, la empresa logré posicionarse mejor frente a la
competencia, lo que le permitié aumentar su cuota de mercado y diferenciarse en un
entorno altamente competitivo. Tal como se observa en la Tabla 10.

Tabla 10
Resultados del Impacto en la Competitividad y Posicionamiento en el Mercado

Aspecto Mejorado Resultado Obtenido Impacto

Aumento en la base de clientes y cuota Crecimiento de la
de mercado. empresa en un 10%.

Las mejoras en la atencion al cliente y
tiempos de respuesta diferenciaron a la
empresa.

Cuota de mercado

Diferenciacion frente
a competidores

Mayor competitividad
en el mercado.

Nota. COVERET E.I.R.L. logré un incremento del 10% en su cuota de mercado durante

los primeros seis meses de implementacion del plan.

7. Cumplimiento de los Objetivos del Plan de Calidad

A continuacion se detallan los logros alcanzados con respecto a los objetivos

planteados al inicio del proceso de mejora, tal como se observa en la Tabla 11.
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Resultados del Cumplimiento de los Objetivos del Plan de Calidad

Objetivo

Resultado Obtenido Impacto

Objetivo General:
Mejorar la fidelizacion de
los clientes.

Objetivos Especificos:
Analisis de calidad de
servicio y fidelizacion

Disefio e implementacion
de un plan de calidad

Seguimiento y evaluacion
del plan

Se logré un aumento del 15% en la Fidelizaciény
retencion de clientes en el primer  satisfaccion de clientes
semestre. mejoradas.

Diagnostico exhaustivo que o
A e, [ Plan de accion bien
permitio identificar areas criticas y

. . fundamentado.
oportunidades de mejora.

Implementacion exitosa de

; . Mejora en los procesos
mejoras en los procesos internos y

S : la atencion.
la atencion al cliente. y
Realizacion de seguimientos Ajustes continuos que
periddicos a través de encuestas y garantizaron el éxito del
analisis de indicadores clave. plan.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El proyecto de mejora de la calidad de servicio en COVERET E.L.R.L. ha
demostrado ser una estrategia eficaz para abordar las debilidades en la atencion al
cliente y mejorar los procesos internos de la empresa. La implementacion exitosa de
herramientas tecnologicas, la capacitacion continua del personal y la optimizacion de
los tiempos de respuesta no solo contribuyeron a mejorar la satisfaccion del cliente, sino
que también permitieron a la empresa fortalecer su posicion competitiva en el mercado.
Para asegurar la sostenibilidad de estos logros, es esencial seguir invirtiendo en
tecnologia, formacion y en la implementacion de una cultura organizacional centrada en
la mejora continua, adaptandose siempre a las nuevas demandas y expectativas del
mercado. Con estas acciones, COVERET E.I.R.L. podra continuar creciendo y
consolidando su liderazgo en el sector. A continuacion, se detallan las principales

conclusiones:

1. Laimplementacion del sistema CRM resulto ser una de las acciones mas
efectivas para mejorar la gestion de las relaciones con los clientes. Esta
herramienta permitid centralizar la informacidn de los clientes, lo que facilité la
personalizacion de los servicios y la respuesta oportuna a las necesidades de los
mismos. Ademas, la capacidad para realizar un seguimiento detallado
contribuyd a mejorar la satisfaccion general de los clientes.

2. Uno de los mayores retos iniciales era la lentitud en los tiempos de respuesta, lo
gue generaba frustracion entre los clientes. La optimizacion de los procesos

operativos clave, como la asignacion de tareas automaticas y la simplificacién de
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los flujos de trabajo, permitié reducir los tiempos de espera en un 30%. Este
resultado tuvo un impacto directo en la percepcion del servicio por parte de los
clientes, mejorando su experiencia general.

3. Lacomunicacion deficiente fue identificada como una de las principales
debilidades en el diagnostico. Las nuevas estrategias implementadas, incluyendo
canales de comunicacion mas eficientes (como correos electronicos
automatizados, seguimiento a través de llamadas y plataformas digitales),
resultaron en una mejor interaccion entre la empresa y los clientes. La
retroalimentacion constante y la resolucion de dudas de manera proactiva fueron
aspectos clave para mejorar la percepcion de los clientes respecto a la empresa.

4. La formacion del personal fue esencial para asegurar la correcta implementacion
de los cambios. Los programas de capacitacion en servicio al cliente, manejo de
quejas y uso de herramientas tecnoldgicas, como el CRM y Trello, permitieron
que el equipo estuviera alineado con los objetivos del plan de mejora. Esto se
tradujo en un personal mas motivado, competente y comprometido con la
mejora continua.

5. Laimplementacion de encuestas post-servicio permitié monitorear de manera
continua la satisfaccion de los clientes y ajustar las estrategias de atencion segun
las necesidades y expectativas identificadas. Este sistema de retroalimentacion
fue crucial para garantizar que el plan de mejora no solo se implementara de
manera eficaz, sino que también se mantuviera relevante y actualizado a medida
que se evolucionaba la relacion con los clientes.

6. Los esfuerzos centrados en la mejora de la calidad de atencion al cliente, la
personalizacion del servicio y la reduccién de los tiempos de respuesta

resultaron en un incremento significativo de la fidelizacién de los clientes. Los
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clientes percibieron que la empresa se preocupaba por su satisfaccion y
bienestar, lo que consolid6 una base de clientes mas leal y satisfecha.

7. Laimplementacion de las mejoras permitio a COVERET E.I.R.L. fortalecer su
posicién en el mercado frente a competidores que ya estaban implementando
mejores practicas de atencion al cliente. Las acciones tomadas no solo ayudaron
a resolver las deficiencias internas, sino que también colocaron a la empresa en
una mejor posicion competitiva, tanto a nivel local como potencialmente en

mercados mas amplios.
Recomendaciones

A partir de los resultados obtenidos y las lecciones aprendidas durante la
implementacidn del plan de mejora, se plantean las siguientes recomendaciones para

asegurar la sostenibilidad y el éxito continuo en la gestion de la calidad del servicio:

1. A pesar de los avances logrados con la implementacién del CRM, se recomienda
seguir invirtiendo en tecnologia para optimizar ain mas la comunicacién y la
gestidn de las relaciones con los clientes. La integracion de plataformas de
atencion al cliente en tiempo real, chatbots y otras herramientas digitales pueden
ayudar a reducir aun mas los tiempos de respuesta y mejorar la experiencia del
cliente.

2. El seguimiento post-servicio es un aspecto crucial para asegurar la satisfaccion
continua de los clientes y prevenir posibles problemas futuros. Se recomienda
establecer procesos mas sistematicos de seguimiento a largo plazo, que incluyan

encuestas de satisfaccion periddicas y acciones de fidelizacion personalizadas,
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como promociones o comunicaciones especializadas segun las necesidades del
cliente.

3. Para mantener los avances conseguidos, es fundamental que COVERET
E.I.LR.L. implemente una cultura organizacional que promueva la mejora
continua. Esto incluye no solo la formacion constante del personal, sino también
la creacion de espacios de retroalimentacion interna en los que se puedan
compartir buenas préacticas y analizar los resultados de las estrategias
implementadas.

4. A medida que la empresa crece y cambia, es esencial seguir monitoreando los
indicadores de satisfaccion del cliente de manera periodica. Utilizar
herramientas como encuestas de satisfaccion, analisis de tendencias en la
interaccidn con clientes y revisiones periodicas de los tiempos de respuesta
ayudara a identificar de manera temprana cualquier area que necesite atencion.

5. Para que la implementacion de estrategias de mejora sea efectiva a largo plazo,
es fundamental fomentar la comunicacion abierta entre los empleados, en
especial aquellos que estan en contacto directo con los clientes. Las reuniones
periddicas y los espacios de intercambio de experiencias ayudaran a identificar
problemas operativos a tiempo y generar soluciones mas agiles.

6. A medida que el mercado y las necesidades de los clientes evolucionan, el
sistema CRM debe actualizarse regularmente para incorporar nuevas
funcionalidades y herramientas que mejoren la interaccion con los clientes.
Ademas, se deben capacitar de manera continua a los empleados en el uso
eficiente de la herramienta para maximizar su aprovechamiento.

7. Esasi que personalizar un servicio otorga una fidelizacion de los usuarios Se

recomienda seguir desarrollando estrategias de segmentacion mas detalladas
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dentro del CRM, para ofrecer servicios cada vez mas ajustados a las
caracteristicas y expectativas de cada cliente, mejorando ain mas la percepcion
que tienen los clientes de la empresa.

8. Aunque se han logrado avances en la fidelizacion, se recomienda seguir
desarrollando estrategias para retener a los clientes a largo plazo. Esto puede
incluir programas de fidelizacion, beneficios exclusivos para clientes recurrentes
0 promociones especiales que incentiven la repeticion de compras y el uso

continuo de los servicios.
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ANEXOS

Anexo 1. Autorizacion de uso de informacién de la empresa COVERET E.I.R.L.

Yo KEVYNN JOSUE QUIROZ ORDOREZ identficado con DNI N* 73849221, come representante legal
de b empresa: COVIRET ELRL con RU.C. N* 20010874526, ubicads en |a cudad de Cajamarca.

om0 1 AUTORIZACION do use de nlammacién a

1)SHIRLEY MAUDE COBA GUEVARA, con DNI N* 71275067

Egressdols do s ( x ) Camera profesional © ( ) Programa de Posgrado de Administracidn y Markating
de la Universidad Privada del Norle, para que utlice la sigulente informacion de la empresa:

Infoemacion de base de dalos.

Manual de Organzacién y Funciones
Documentas ddministratves
Lista de chentes

Acceso a su pégina web y redes scolales,

Con la fnalidad de que pueds desarmoliar su ( ) Trabae de Irvestigacion, ( JTesis o [)Trabajo de
suficiencia profesional para optar al grado de ( JBachiler, ( x )Titulo Profesionsl { JMeestro, { )Doctor,

Autortzo expresamente ol uso de la Informackin con fines académicss, incluyends su publicacion en el
reposiono de la Universicad Privaca del Nore, contrbuyendo con la comunidad educatva y scciedad
N s Conjunto.

Respecto ol w90 del nombire yio cusiquier dasnive de b empresa, se detorming:

( ) Mantener on reserva ol nombre yio cuaiquier distintivo de ls empress
(x) Autorizo mencionar ol nombre yo cusiquier distinlivo de s empress.

N* do colular de contacto STHSST24Y

deciara que lon daton eewidcs en aals Sarth ¥ 00 of TraD de Investigacion, en b Teus soa adinticos.
l-Wmh falsedad de daton, of Epresado serd somedido &l peocedicwentd Saspiniid COMEPOndente.
ST BheTeed 1o 13 rerponeatdded Arde posbiet BcCones lajaed Quo B OMPIesa, SKpANte do IrfoTrackin

i

Note e solcle Mmirtener K004 08 COMPOS G0 MGATEOON NEQUNTNS on of prepents oTrees
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Anexo 2. Certificado de Trabajo.

Cajamarca, 15 de agosto del 2024

“ANO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOLIDACION
DE NUESTRA INDEPENDENCIA, Y DE LA CONMEMORACION DE LAS HEROICAS
BATALLAS DE JUNIN Y AYACUCHO"

Por medio de la presente, la empress COVERET ELR.L, dentificada con R.U.C, N* 206108745286, con
domiciio legal en el Jr. Santa Rosa Nro. 189 ~ Barrio Aran - Cajamarca, debidamente representada por su
Gerente General, ING, KEVYNN JOSUE QUIROZ ORD con C.LP. N® 333304 y D.N.I. N° 739849221,

CERTIFICA QUE

La SRTA. SHIRLEY MAUDE COBA GUEVARA, identificada con DNI N° 71275097, desempefié labores
en nuesira empresa como ASESORA DE VENTAS Y ADMINISTRATIVA, durante el periodo comprendido del
08 enero del 2024 al 09 de agosto del 2024, desamollando las sigulentes actividades:

Identificar las condiclones y necesidades de los clientes.
Presentacisn clara y concisa de los proyecios a desarrolar,
Negociacion de las condiciones de ventas.

Gestién del proceso de venta.

Cumplimiento de metas de ventas.

Manteniméento y actualizacion de cartera de chentes.
Manejo de base de dalos.

RN NSNS

Durante su tiempo de trabajo con nosotros, ha demostrado un desempefio excepcional, dedicacion y
compromiso hacia sus responsabilidades laborales. Su actitud positiva, profesionalismo y habiidades destacadas
han dejado una huella positiva en nuestra empresa y en sus compafieros de trabajo.

Con el presente certificado, expresamos nuestro agradecimiento y reconocimiento por su destacada
labor durante su tiempo en nuestra empresa. Nos complace haber contado con su valiosa contribucién y
deseamos expresar nuestros mejores deseos para su éxito y desarrolio futuro en sus proyectos personales y
profesionales.

Extendemos este certificado a peticion del interesado para los fines que estime conveniente,

Alentamente.

General Sngeniern Clvit
CAP W 333004

[+

£rcaneadn car CamScanner
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Anexo 3. Fotografias en las instalaciones.
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Anexo 4. Muestra de encuestas aplicadas.

esta de Satisfaccion P

Jas siguicntes preguntas de acuerd a0

or favor, fesponda & 8 FEC e T F (RL. Surespues

reciente con 10s Servicios
atencion al cliente.

i ?
. ;Como calificaria la calidad general de 1a atencién recibida?
; ;/ Excclente
‘o Buena
o Regular
o Mala .
2. (El personal fue amable y profesional durante el servicio?
» Totalmente de acuerdo
& Deacuerdo
o En desacuerdo
o Totalmente en desacuerdo
3. ;Se cumpli6 con los tiempos de respuesta que se le prometieron?
Z Si
s No
o  En parte
4. ;La solucién proporcionada fue efectiva para resolver su problema o solicitud?
o Muy efectiva
# Efectiva
o Poco efectiva
o No fue efectiva )
S. ;Considera que el servicio brindado fue de buena calidad en términos
generales?
S
o No
o A veces
6. ;Qué aspecto de la atencion considera que debe mejorar?
(Respuesta abieria)

- shancs By pouce

7. ;Recomendaria los servicios de COVERET E.LR.L. a otras personas?
#~ Si, defimtivamente
o Si
o No
8. Comentarios adicionales o sugerencias:

(Respuesta abierta)
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