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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion busca mejorar el proceso de atencion al cliente de la
empresa OASI S.A.C. en el area de operaciones, donde actualmente se registra la
informacion de los servicios en una base de datos, para obtener los indicadores de nivel de
servicio, fiabilidad y el tiempo de atencion. Este ltimo indicador ha tenido un incremento en
el tiempo promedio de atencidn, lo que se identifica como un punto débil, ya que no se ha
aplicado herramienta para medir la satisfaccion del cliente y solo se confia en la informacion
que brindan los colaboradores.

Esta investigacion busca constatar que la aplicacién de metodologia de PHVA puede
brindar mejoras en el proceso de atencidn al cliente y asi poder fidelizar y atraer nuevos
consumidores.

Esta investigacion recae en tipo es explicativo y experimental en el grado pre-
experimental. La muestra esta conformada por los clientes que solicitaron los servicios de
instalacion o servicio técnico en el mes de abril y mayo 2020. La técnica de recoleccion de
datos empelada es: analisis documental, encuesta, entrevista; donde, se analizara la
informacion sobre el proceso de atencion al cliente. A su vez se elaborarén indicadores
referentes a la informacion obtenida, para realizar la mejora en el proceso de atencion al
cliente mediante la metodologia PHVA.

Palabras clave: Atencion al cliente, proceso, mejora continua, logistica, operaciones
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CAPITULO I. INTRODUCCION

El presente capitulo se va a analizar la informacion de la empresa Océano Azul soluciones
Integrales S.A.C., que es una empresa B2B. También se va a investigar la necesidad de aplicar
la metodologia PHVA en el proceso de atencion al cliente ya que actualmente solo se guian de

los comentarios de los colaboradores y no se tiene indicadores en ese proceso.

1.1. Antecedentes de la empresa

El presente informe se realiz6 en la empresa Océano Azul Soluciones Integrales
S.A.C. (OASI) constituida el 16 de setiembre del 2016, en la ciudad de Lima, siendo sus
actividades econémicas: Reparacion de equipo de frio en ruta y taller, almacenamiento,
maquila, instalacion, fabricacién de material publicitario y actividades de servicios
vinculadas al transporte terrestre.

OASI, es una empresa nacida para generar valor al mercado de consumo masivo a
través de la implementacion de operaciones logisticas integrales tercerizadas que estan
enfocadas en la gestion de activos comerciales ayudandoles a mejorar su gestion de ventas y
enfocarse en su core business. Nuestras operaciones cobertura todas las actividades de la
cadena de suministro de los activos, desde la recepcion hasta la destruccion de estos (pasando
por el despacho, almacenamiento, distribucion, mantenimiento, servicio técnico, servicio al
cliente, y post venta). Nuestras operaciones directas de almacenaje y flota propia nos
permiten darles las opciones més eficientes a nuestros usuarios y clientes. Contamos con un
personal experimentado en el mercado de consumo masivo lo que nos da un respaldo
importante y liderazgo en el mercado.

OASI en el tiempo que ha venido realizando su actividad ha tenido una aceptable
solvencia econdmica; ya que el gerente general siempre busca brindar un servicio de calidad

a un precio justo para la empresa y los clientes. Logrando asi fidelizar a los consumidores.

Fernandez Gonzales Rosario Hatsumi Péag. 11



1 el DISENO DE UN PLAN DE MEJORA UTILIZANDO LA METODOLOGIA PHVA PARA OPTIMIZAR
DELNOFTE EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA OASI S.A.C. - LIMA, 2020

1.1.1. Mision OASI

Somos una empresa logistica dedicada a gestionar servicios y soluciones para la
gestion de activos comerciales en la industria del consumo masivo. Contamos con un grupo
humano que combina experiencia empresarial y la experiencia corporativa, lo que permite
brindar las mejores alternativas de operacion para nuestros clientes.

1.1.2. Vision OASI

Ser la empresa lider y referente en el mercado nacional para la operacion y gestion de
activos comerciales, con sede en todas las regiones del territorio nacional llegando a ser el
socio estratégico preferido de nuestros clientes.

1.1.3. Organigrama

Gerente General

Gerente de
Operaciones

Gerente
Comercial

Gerente de
Administracion

v

Coordinador
de cuenta 3

Coordinador |l Coordinador
de cuenta 1 de cuenta 2

Asesor Jefe de

Asesor legal
contable g

taller

Ejecutiva Comercial
de cuerta clave

Asistente de

Finanza Técnico Técnico Técnico

llustracion 1

Organigrama general de OASI

Fuente: Elaboracion propia
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Gerente General

Coordinador Coordinador
de cuenta 1 de cuenta 3

llustracién 2

Organigrama del &rea de operaciones

Fuente: Elaboracion propia

1.1.4. Clientes

En estos 3 afios de trayecto, la empresa adquirida diversos clientes

Tabla 1
Clientes
Item Cliente Servicios especializados
1 San Fernando - Servicio técnico en ruta
- Servicio técnico en taller
- Almacenamiento
- Distribucién en Lima y provincia
2 Kimberly - Instalacién de dispensadores
dispensadores - Control de calidad
- Almacenamiento
- Mantenimiento preventivo
- Distribucién en Lima y provincia
3 Kimberly POP - Magquila

Fernandez Gonzales Rosario Hatsumi Péag. 13
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- Distribucién en Lima Provincia
- Almacenamiento
- Fabricacion de material publicitario
4 Pepsico - Instalacion y ejecucion de racks
- Distribucién Lima y provincia
- Magquila
- Almacenamiento
- Inventario
5 Heineken - Servicio técnico en ruta
- Servicio técnico en taller
- Almacenamiento
- Distribucidn Lina y provincia
6 Fricon - Servicio técnico en ruta
- Servicio técnico en taller
- Almacenamiento
- Distribucidn Lina y provincia
7 Laive - Servicio técnico en ruta
- Servicio técnico en taller
- Almacenamiento
- Distribucidn Lina y provincia
8 Ajeper - Servicio técnico en ruta
- Servicio técnico en taller
- Almacenamiento
- Distribucién Lina y provincia

Fuente: elaboracion propia

1.1.5. Obijetivos estratégicos

“Nuestros clientes son variados y cada cliente tiene un determinado pardmetro por
ello los objetivos de la organizacion son transversales” (E. Vigo, entrevista personal, 20 de
abril 2020).

a) Atender oportunamente las necesidades de los clientes en punto de venta.

b) Garantizar una ejecucion impecable de distribucion en el mercado.

C) Maximizar la produccién en nuestros talleres.

d) 100% de adherencia a los cronogramas de los proyectos y planes encargados.

e) Garantizar la disponibilidad de productos y activos en el almacén.

1.1.6. Valores
Los valores estan orientado a todos los colaboradores de OASI S.A.C. hacia una

conducta que constituye el desarrollo de la empresa. (Anexo 5)

a) Crecemos junto a la empresa
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b) Nunca decimos “no”
C) Méxima eficiencia al menor costo

d) Actuar con sentido de duefio

e) “Todos conocemos todo”

f) Trabajamos en lo que nos gusta

g) Nos solidarizamos cuando nuestros comparieros tropiezan

1.2. Realidad Problematica

Actualmente, el sector de transporte de carga es un mercado que crece
progresivamente en Perdl como se muestra en la llustracion 1, cada vez se reconoce mas su
importancia en el desarrollo eficiente de los negocios. Segin ANDINA (2019), En los
altimos afios se ha venido registrando un mayor crecimiento en el rubro logistico por la
capacidad de consumo y poder adquisitivo en provincias.

Contextualizar la experiencia profesional. Describa el afio de la fundacién de la
empresa, organigrama, tipos de servicios o productos que brinda y otra informacion
relevante.

Las empresas buscan realizar el servicio de operadores logistico que consiste en
coordina todas las actividades de direccion del flujo de los materiales o activos que necesita

una compafiia, desde la fuente de suministro hasta su punto de venta o entrega.
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PARQUE VEHICULAR DEEMPRESAS DETRANSPORTEDE CARGA,
SEGUN AMBITO Y CLASE DE VEHICULO, 2005-2013

1 el DISENO DE UN PLAN DE MEJORA UTILIZANDO LA METODOLOGIA PHVA PARA OPTIMIZAR

{Unidades)
Ambito y
clase de vehiculo 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
Total 73669 83096 98343 128047 145877 148759 1575617 190779 216386
Nacional 71367 80519 96297 124872 142662 145525 153411 186872 210841
Automdvil 6 7 7 7 7 7 7 7 7
Stafion wagon 10 10 10 10 10 9 9 10 10
Camioneta pick up 2053 2348 2839 3534 4 067 3946 4 396 5862 7495
Camioneta rural 10 10 19 26 27 22 24 25 28
Camioneta panel 80 102 208 273 312 348 481 575 1029
Camion 39722 44637 520992 68637 79831 82336 87172 106025 120217
Remolcador 13812 15854 19314 25945 28410 27475 28497 33366 37247
Remolque y semiremolqud 15674 17551 20808 26440 20088 31382 32825 41002 44808
Internacional 2302 2571 2046 3175 3215 3234 4108 39807 5545
Camioneta pick up - - - - - - 3 2 4
Camion 137 165 218 235 237 151 153 126 307
Remolcador 986 1051 768 1259 1281 1403 1836 1745 2470
Remolque y semirremolqud 1179 1341 1060 1681 1697 1680 2114 2034 2764
No espedificado - 20

llustracién 3
Parque vehicular de empresas de transporte de carga, segun @mbito y clase de vehiculo,

2005-2013
Fuente: Ministerio de Transportes y Comunicaciones - Oficina General de Planificacion y Presupuesto.

Los operadores Logisticos deben resolver los desafios que demanda los clientes con
innovacion. Segun El Comercio (2017), el Pert no cuenta con la infraestructura como otro de
paises con vias de comunicacion que faciliten las labores de logistica. Por lo general, los
encargados deben de innovar con el objetivo de optimizar e identificadas las rutas que
recorren dia a dia y en caso sea necesario ruta de contingencia ya que la distribucion de cuyos
productos deben llegar a todo el Perd.

En el Perd, 2018 el indice de Desempefio Logistico (IDL) es de 2.69 que lo coloca
después de los paises lideres de la region como Chile, Panamé, y México que se encuentra
por encima de 3 IDL. Se puede destacar el incremento de frecuencia de arribo de embarques
al destinatario dentro de plazo previsto en el afio 2018 es 3.45 comparado al 2016 que fue de

3.23.
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Tabla 2

Evolucion del IDL peruano

X IDL total Componente del IDL

. .. Calidad de la Facilidad para Calidad de Facilidad de Frecuencia de
Eficiencia

Afio Puntaje aduanera infraestructur  coordinar  los sgr\{icios seguimiepto a arribo de
a embarques  logisticos  losenvios  embarques
2018 2.69 2.53 2.28 2.84 2.42 2.55 3.45
2016 2.89 2.76 2.62 291 2.87 2.94 3.23
2014 2.84 2.47 2.72 2.94 2.78 2.81 3.3
2012 2.94 2.68 2.73 2.87 291 2.99 3.4
2010 2.80 2.5 2.66 2.75 2.61 2.89 3.38
2007 2.77 2.68 2.57 2.91 2.73 2.7 3

Fuente: (Banco Mundial, 2018)

Las empresas del rubro buscan la maxima rapidez del flujo de producto o servicio y
reducir los costos para brindar un servicio de calidad al precio de la competencia. Segln
Berrozpe (2012):

En esta época es muy valioso la aportacion de Drucker (1962), destaco la necesidad
de integracion del traslado del producto con las oportunidades de reduccion de los costes de
distribucion. Por ello desde mediados de la década de los 60, esta idea clave ha plasmado en
un compromiso firme el sector de la distribucion y la logistica, contando con tres elementos
claves: coordinacion, control y servicio al cliente.

La empresa logistica en busqueda de ventaja competitiva busca satisfacer la necesidad
de cliente que son: Informacion en tiempo real, calidad de servicio, plazo de entrega minimo
y atencién al cliente.

El presente estudio se realizo en la empresa Océano Azul Soluciones Integrales
S.A.C. donde el proceso de atencion al cliente esta unido al plan estratégico de la empresa.

Los objetivos estratégicos de la organizacion son transversales ya que puede variar
dependiendo de los clientes. El objetivo es mantener satisfecho a los clientes actuales se mide

con datos cuantitativo de fiabilidad y el tiempo promedio de atencion al cliente. Sin embargo,
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es un punto débil ya que se confia con la informacion que brinda los colaboradores, ya que no
se mide la satisfaccion de los clientes directamente. (E. Vigo, entrevista personal, 20 de abril
2020)

Tabla 3

Fiabilidad de los servicios técnicos del mes de abril

Servicios Técnicos

Estado Inicial
Atendido 106
Visita improductiva 23
Total 129
indice de fiabilidad 82.17%

Fuente: Elaboracion Propia

El porcentaje de fiabilidad el mes de abril 2020 es de 82.17% que se debe mejorar; ya
que, el objetivo de la empresa es mantener al indicador mayor al 90% (Anexo 6).
Tabla 4

Tiempo promedio de atencidn en el mes de abril

Promedio de tiempo de atencién (dias)

Clasificacion de atencion Inicial
Cambio directo 3.17
Clase 1 4.73
Clase 2 6.67
Clase 3 13.75
Tiempo promedio 7.08

Fuente: Elaboracion Propia

El tiempo promedio de atencion para brindar servicio técnico en el mes de abril fue de
7 dias, que no cumple con el objetivo de la empresa, ya que, el servicio de clase 3 que es
tiempo méximo de atencién es de 3 dias. Por lo cual, tiene que incrementar los servicios a
realizarse para cumplir los indicadores de los clientes (Anexo 6).

El area de operaciones esta conformada por 8 personas. Un Gerente de operaciones,

un jefe de taller, tres coordinadores de cuenta y tres técnicos. El gerente de area es quien lider
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el equipo y brinda soporte a los coordinadores. Ademas, reporta directamente al gerente

general.

Segun la entrevista otorgada por el duefio de la empresa El Vigo, se identificd que
hay un problema en el area de operacion que por el sobre carga de trabajo no se mide la
satisfaccidn de cliente; por lo cual no permite con certeza saber si los clientes estan conforme
por el servicio recibido por parte de la empresa. Ademas, al no tener indicadores de
satisfaccidn al cliente no permite saber si estd cumpliendo con el objetivo de la compafiia.

Segun Thomson W. (1997) “Lo que no se mide, no se puede mejorar”. Por eso, la
empresa OASI al no medir el proceso de atencién al cliente, no puede conocer las falencias y
asi realizar mejoras en el proceso, para obtener una mayor ventaja competitivas en el rubro.

La empresa registra la informacion de los servicios que realizados en un Excel al dia
siguiente; ya que los técnicos deben entrega las guias fisicas, comodatos y/o reportes técnicos
a los coordinadores de las diversas cuentas. Si los documentos no estan completos no se

puede realizar la liquidacién de los servicios.

1.2.1. Formulacion del problema
1.2.1.1. Problema general

¢De qué manera el disefio de un plan de mejora utilizando la metodologia PHVA
optimiza el proceso de atencion al cliente en la empresa OASI S.A.C. Lima, 2020?

1.2.1.2. Problemas especificos

PE1: ;De qué manera el disefio de un plan de mejora utilizando la metodologia PHVA
aumenta el porcentaje de satisfaccion del cliente en la empresa OASI S.A.C.?

PE2: ;De qué manera el disefio de un plan de mejora utilizando la metodologia PHVA
aumenta el porcentaje de fiabilidad en la empresa OASI S.A.C.?

PE3: ¢De qué manera el disefio de un plan de mejora utilizando la metodologia PHVA

aumenta el indice de Illamadas respondidas en la empresa OASI S.A.C.?
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1.3. Justificacion

En el proyecto de investigacion se pondra en practica los conceptos de metodologia
PHVA propuesta por Segun Gutiérrez (2010), El ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y
actuar) es de gran utilidad para estructurar y ejecutar proyectos de mejora de la calidad. Es
importante destacar que el valor tedrico este proyecto aportara informacion Gtil para el
gerente del negocio, mediante herramientas basadas en mejora de proceso de atencion al
cliente, lo cual le permitira fidelizar a los consumidores. Ademas de posicionarse en el rubro
COMO una empresa gque garantizar una ejecucion impecable de distribucion en el mercado.

1.3.1. Justificacidn préctica

La presente investigacion se realiza porque existe la necesidad de saber si el disefio de
un plan de mejora utilizando la metodologia PHVA permite optimizar el proceso de atencion
de cliente. La propuesta es relevante, puesto que se va a brindar nueva informacion que
servira de apoyo para que el duefio pueda tomar decisiones respecto a mejor el proceso de
atencion al cliente y con ello fidelizar al cliente.

1.4. Formulacion de objetivos
1.4.1. Obijetivo general

Determinar de qué manera el disefio de un plan de mejora utilizando la metodologia
PHVA optimiza el proceso de atencion al cliente en la empresa OASI S.A.C. Lima, 2020.

1.4.2. Obijetivos especificos

OEZ1: Determinar de qué manera el disefio de un plan de mejora utilizando la
metodologia PHVA aumenta el porcentaje de satisfaccion del cliente en la empresa OASI
S.A.C.

OEZ2: Determinar de qué manera el disefio de un plan de mejora utilizando la

metodologia PHVA aumenta el porcentaje de fiabilidad en la empresa OASI S.A.C.
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OE3: Determinar de qué manera el disefio de un plan de mejora utilizando la

metodologia PHVA aumenta el indice de llamadas respondidas en la empresa OASI S.A.C.

CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de trabajo de investigacion
2.1.1. Nacionales
Angulo & Maximiliano (2014), en su investigacion se enfoco en la baja

productividad, la cual generd bajos ingresos. Por ello se desarroll6 la metodologia de PHVA
lo que permitid la evaluacion y seleccion de proveedores, y asi reducir la rotura de stock de
materia prima de 41% a 17%. La implementacion de una evaluacion organoléptica,
aumentando el indice de materia prima 6ptima para produccion de 99.18% a 99.47%. Gracias
a la implementacion de técnicas se incremento las ventas de 85.79% a 92.62%. Se
implemento la metodologia 5°s incrementando la productividad global de 0.56 a 0.61
unidades/nuevo sol. Las pruebas de conocimiento aumento de 64.00% a 84.95%.

Chipana & Gallardo (2013), en su tesis presento diversos problemas en las diversas
areas que afecta directamente a la productividad de esta, con la implementacién parcial de la
“Metodologia PHVA” se logr6 incrementar la productividad de la empresa en un 13% y se
espera que esta siga creciendo mientras se siga empleando el sistema de mejora continua
actual. Ademas, la Eficacia y Efectividad de la empresa se increment6 a 41.17% y 90.62%
respectivamente haciendo que la efectividad de la empresa aumente a 37.35%, comprobando
asi que la metodologia esta permitiendo que se tengas las mejoras deseadas.

Valle & Poma (2014), en su investigacion se identifico las posibles causas de la baja
productividad y se propuso la metodologia PHVA para incrementar la productividad y
rentabilidad de la empresa. Se implemento la 5S obteniendo 48.0%, +21.0% respecto a lo

obtenido al inicio del presente proyecto. Ademas, Gestion de talento humano pasé de tener un
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promedio de 48.44% (necesita mejorar) al tener un promedio de 57.36% (bueno) se obtuvo

una mejora de +8.92%.

Guillen (2017), en su tesis busco la mejora del proceso que tiene como objetivo el
incrementar la puntualidad en la entrega de materiales y repuestos de la operacién a través de
la mejora continua PHVA. Se observo el incremento del indicador de puntualidad promedio
de 66% en el 2015 a un 80% promedio en el 2016 consiguiendo un pico de 89% en el mes de
diciembre, ademas de la mejora en el resultado de la encuesta de satisfaccion del area de
Suministros, de 49% reportado en 2015 a 63% de favorabilidad en 2016.

Quiroz (2019), en su tesis diagnosticd problemas en el area de operaciones de los
servicios de empaque y paletizado de productos terminados que ofrece una Empresa peruana
de Servicios a su cliente. Se implemento la metodologia PHVA permitié mejorar la
productividad del servicio de operaciones que brinda al cliente, de 1.67 a 2.67. Ademas, la
incrementa eficiencia del servicio de operaciones que brinda al cliente, de 74% a 95%.

Rojas (2015), en su tesis se identifico el problema de la baja productividad de sus
productos. Esto se debe a dos motivos principales: La tecnologia y a la baja capacidad de
produccion. Con la implementacion de la metodologia PHVA, se hizo uso de herramientas de
calidad como las 5S lo que permitié mejoras en los indicadores de productividad, obteniendo
un 16.32% para los ganchos de Ropa tipo Chupon, 35.83% para los ganchos de ropa tipo
bisagra 'y 90% para los coladores de cuatro piezas.

2.1.2. Internacionales
Toloza & Pefia en su tesis busco mejorar el problema del incremento peticiones,

quejas, reclamos y sugerencias del 30% en el primer trimestre 2018. Aplicando la
metodologia PHVA se espera llevar el indicador a los estdndares de calidad, 6sea como
minimo al 90% en el primer trimestre del afio 2019.

Sepulveda (2019), en su investigacion detect6 falta de medidas preventivas para el

riesgo fisico y en materia de seguridad. Por ende, se decide ejecutar un ciclo PHVA en la
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sistematizacion, para dar continuidad aportando a la institucion una herramienta que indique
los pasos a seguir desde la planificacion hasta la accion en materia de prevencidn de riesgos
fisicos de la Préctica Profesional.

Landazuri, W. (2017), en su tesis se identifica el crecimiento de la demanda del
septiembre del afio 2016 fueron de $380°578.910 millones de pesos y para septiembre del
2017 aumentaron a $597°244.084 millones de pesos, lo que generd constante rotacion de
personal que hace dificil mantener estandarizados los procesos al interior del restaurante. Por
ello se aplica la metodologia PHVA, incremento la asistencia a las capacitaciones se obtuvo
un 67% con una nota promedio general de 4.2 y un aumento del 16,71% respecto al
cumplimiento de la RES 2674/13 inicial Vs el final.

Ballesteros, J., Bohorquez C., Delgado B., Pérez M. & Pinzén Y. (2017), en su tesis
se identifica la mejorar del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo mediante
la metodologia PHVA, lo que permite minimizar los riesgos y accidentes laborales para
garantizar a sus colaboradores bienestar laboral. Ademas, beneficia a la entidad porque evitar

sanciones pecuniarias por el incumplimiento de las normas en materia de salud ocupacional.

2.2.Marco teorico
2.2.1. Mejora continua

Segun Lynch, R. (1993), la mejora continua es un sistema gerencial que organiza a los
empleados y procesos para maximizar el valor y la satisfaccion para los clientes. Como
sistema global, la mejora continua provee una serie de herramientas y técnicas que pueden
conducir a resultados sobresalientes, si se implementan continuamente.

La mejora continua de procesos se puede implementar con el fin de lograr importantes
mejoras en el proceso y asi desarrollar mas eficiencia o efectividad al producir un servicio o

producto (Chang, 2017).
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Segun Veréastegui (2018) El proceso de mejora continua nos permite desarrollar los
siguientes conceptos claves: Estabilizacion del proceso, crecimiento y desarrollo,
identificacion de todos los procesos, analisis mesurable, acciones correctivas y preventivas,
analisis de satisfaccion del cliente interno y externo y mejorar la calidad y eficiencia de las
operaciones.
Segun la Norma Iso 9001:2015 Las empresas deben establecer si existen necesidades
y oportunidades que tienen que considerarse como parte de la mejora continua. Es decir, las
empresas deben identificar las areas de bajo rendimiento y oportunidades para lo cual se

puede apoyar de las herramientas y metodologias y asi realizar las mejoras continuas.

2.2.2. Metodologia PHVA

El nombre PHVA viene de las siglas Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. También
es conocido como Ciclo de mejora continua o Circulo de Deming, por ser Edwards Deming
su autor. Esta metodologia describe los cuatro pasos esenciales que se deben llevar a cabo de
forma sistematica para lograr la mejora continua, entendiendo como tal al mejoramiento
continuado de la calidad (disminucién de fallos, aumento de la eficacia y eficiencia, solucién

de problemas, prevision y eliminacion de riesgos potenciales)

Act Do
o o

llustracion 4

Ciclo Deming

Fuente: Jimeno (2014)
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Segun Garcia (2008) El ciclo PHVA es un ciclo que se encuentra en pleno
movimiento y se puede desarrollar en cada uno de los procesos de la organizacion. Consiste
en cuatro etapas:

a) Planear: En esta etapa se realiza un diagndéstico, determinando la problematica
y el impacto que pueda tener, se definen los objetivos que tiene la empresa y por ultimo se
desarrollan planes de trabajo.

b) Hacer: En esta etapa se lleva a cabo el plan de trabajo establecido anteriormente, se
procede a seguir los pasos indicado en orden vigilando si el plan se esté llevando a cabo
segun lo acordado.

c) Verificar: Aqui se comparan los resultados planeados con los que se obtuvieron
realmente. Si la mejora no cumple con la expectativa habra que modificarla.

d) Actuar: A partir de los resultados obtenidos anteriormente se concluye el ciclo de la
calidad: si al verificar los resultados se logro lo planeado, entonces se sistematizan y
documentan los cambios; de lo contrario, se debe actuar rapidamente estableciendo planes de
accion.

Segun Gutiérrez (2010), El ciclo PHVA es de gran apoyo para ejecutar proyecto de
mejora de calidad y productividad. Para ello primero se desarrolla de manera objetiva un
plan, luego se aplica en pequefia escala o sobre un proyecto, después se evalla si se
obtuvieron los resultados esperados y por ultimo si el resultado fue positivo se tomaran

medidas preventivas para que la mejora no sea reversible
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Acciones
correctivas
ACTUAR "DE;;"“ PLANIFICAR
METAS
6ELIMINAR NO '\\_
CONFORMD ADES .
DETECT ADAS Acciones
2DEFINIR preventiv as
METODOS PARA
CUMPLIRLAS
JEDUCAR Y
SVERIFICAR LOS
RESULTADOS DE CAPACIT AR
LAS TAREAS
EJECUTADAS |
4.RE ALIZAR
VERIFICAR_/ eLTRaBA  HACER
[Evdua:iﬁn | \_
Ejecucion

llustracién 5
Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) conocido como Ciclo Deming.

Fuente: Creatividad y Problemas de Innovacion. Fuentes, Juarez 2014.

2.2.3. Herramientas para el desarrollo del PHVA

Diagrama Ishikawa

Ishikawa K. (1949), proporcion0 la siguiente definicion respecto a la Calidad Total:
"Filosofia, cultura, estrategia o estilo de gerencia de una empresa segun la cual todas las
personas en la misma estudian, practican, participan y fomentan la mejora continua de la
calidad".

Diagrama de Pareto

“Es una herramienta que sirve para determinar el orden de la importancia de las
causas de un efecto determinado, en otras palabras, proporciona informacién sobre las causas
mas importantes que provocan un problema” Baca, G. (2013, p.124)

Segun Guajardo (1996) para la construccion de un grafico de Pareto, que se muestra
en la Figura 3, es necesario seguir los siguientes pasos:

a) Conocer y definir el problema o situacién a analizar.
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b) Hacer una lista de las posibles causas, ordenandolas de acuerdo a su
importancia.

C) Seleccionar la forma de medicién de las causas. Las unidades de medicién
pueden ser dinero, tiempo, frecuencia, 0 nimero segn corresponda.

d) Organizar los factores de mayor a menor.

e) Calcular el porcentaje relativo de cada factor (Guajardo, 1996).

f) Calcular el porcentaje acumulado de cada factor y ordenarlos de mayor a
menor.

g) Trazar en el eje vertical las unidades seleccionadas previamente.

h) Dibujar en el eje horizontal un grafico de barras con los valores decrecientes.
En el eje vertical derecho colocar una escala del 0 al 100 por ciento.

1) Dibujar una gréafica lineal que represente el porcentaje acumulado para cada
factor.

) Por ultimo, se puede trazar una linea vertical interceptando la curva acumulada
cerca del 80 por ciento, para poder identificar los factores.

2.2.4. Diagrama de flujo
Manene (2017) argumenta que un diagrama de flujo es una representacion gréfica que

desglosa un proceso en cualquier tipo de actividad a desarrollarse tanto en empresas
industriales o de servicios y en sus departamentos, secciones u areas de su estructura

organizativa.

Fernandez Gonzales Rosario Hatsumi Pag. 27



1 el DISENO DE UN PLAN DE MEJORA UTILIZANDO LA METODOLOGIA PHVA PARA OPTIMIZAR

PRIVADA

DELNOFTE EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA OASI S.A.C. - LIMA, 2020

siMBOLO SIGNIFICADD siMBOLO SIGNIFICADD
Toreninal, Indica wl Betividad
inicio o la REpresenta una
termminacidn del flujo - acthvidad Bevada a
ditl prodiis cabio an o prodeso,
Desciiln badica wn Dacirmnanta, Sa
refiare a um
documento wtilizad
wn o prooeso, e
utilice, 3¢ penere o
salgn da| proceds,
e accidny firma.
hafigre aun conjunio Empleade para
de docwmantos. Por squelles scoones
ejernple, un v que requisnen
spadigniie que mipariiidn (eome
agrana dltintog una firma & vt
docemeanios. bueno®]
Base de datos/ Linea de flujo.
aplicaddn. Empleads Proporcicas una
para rapresantar la indicadidn jokaw ol
grabacién de datos. = antido deflujo dal
PrO0E S0

llustracion 6
Diagrama de flujo
Fuente: Manene, 2017

2.2.5. Simbolos usados en los diagramas de flujo
Un diagrama de flujo elaborado con un lenguaje grafico incoherente o no accesible

transmite un mensaje deformado e impide comprender el procedimiento que se pretende
estudiar. De ahi la necesidad de contar con simbolos que tengan un significado preciso, y de

convenir reglas claras para utilizarlos.
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‘ Simples

Simbolo Representa

Operacidn. Indica las principales fases del proceso, método
o procedimiento.

Inspeccion. Indica que se verifica la calidad y/o cantidad de algo.

Desplazamiento o transporte. Indica el movimiento de los
empleados, material y equipo de un lugar a otro.

Depésito provisional o espera. Indica demora en el desarrolio
de los hechos,

Almacenamiento permanente. Indica el depésito de un documento
o informacién dentro de un archivo, o de un objeto cualquiera en

ST LA O

un almacén.
Combinados
Simbolo Representa
7] Origen de una forma o documento. Indica el hecho de elaborar
Q una forma o producir un informe.
a \ Decision o autorizacion de un documento. Representa elk ;ctca_ =
, de tomar una decisién o bien el momento de efectuar una
autorizacién,
@ Entrevistas. Indica el desarrollo de una entrevista entre dos o més
personas. '
v Destruccién de documento. Indica el hecho de destruir un
documento o parte de él, o bien la existencia de un archivo muerto,

llustracion 7
Simbolo de la norma ASME

Fuente: Manene, 2017
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Simbolo ‘ Representa

| Terminal. Indica el inicio o la
terminacion del flujo, puede ser
accion o lugar, ademas se usa para
Indicar una unidad administrativa o
persona que recibe o proporciona
Iinformacién.

Disparador. Indica el inicio de

un procedimiento, contenido el

nombre de éste o el nombre

- ° de la unidad administrativa
donde se da inicio.

Operacion. Representa la realizacion
de una operacién o actividad
relativa a un procedimiento,

N Decisién o alternativa. Indica
< /\) un punto dentro del flujo en que
N son posibles varios caminos.
D Representa cualquier

tipo de documento que entre, se

‘\‘ ,-/ utilice, se genere o salga del
= procedimiento.
—7 Archivo. Representa un archivo
A comun y corriente de oficina.

Nota aclaratoria. No forma parte del
— diagrama de flujo sino mas bien es
’ un elemento que se le adiciona
a una operacidn o actividad para
dar una explicacion de ella,

Linea de comunicacion. Representa
1a transmisién de informacion de un
lugar a otro mediante lineas
telefénicas, telegraficas, de radio,
ercétera,

7

>

llustracion 8

Simbolo

Representa

Conector. Representa una conexion

o enlace de una parte del diagrama
de flujo con otra parte lejana del mismao.

Conector de pagina. Representa una

conexion o enlace con otra hoja diferente,
en la que continda el dlagrama de flujo.

Direccion de flujo o linea de unién. Conecta
los simbolos senalando el orden en que se
deben realizar las distintas operaciones.

Operacion con teclado. Representa una
acclén en que se utlliza una perforadora
o verificadora de tarjeta,

Tarjeta perforada. Representa cualquier tipo
de tarjeta perforada que se utilice en &l
procedimiento,

Cinta perforada. Representa cualquier
tipo de cinta perforada que se utilice
en el procedimiento.

Cinta magnética. Representa cualquier tipo
de cinta magnética que se utilice en el
procedimiento,

Teclado en linea. Representa el uso de

un dispositivo en linea para proporcionar
informacion a una computadora electronica
u obteneria de ella.

Simbolos de la norma ANSI para elaborar diagramas de flujo

Fuente: Manene, 2017

2.2.5.1.

Ventajas de un diagrama de flujo

Favorecen la comprensién del proceso al mostrarlo como un dibujo. Permitiendo
identificar los problemas y las oportunidades de mejora del proceso. Se identifican los pasos,
los flujos de los reprocesos, los conflictos de autoridad, las responsabilidades, los cuellos de

botella y los puntos de decision.
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Muestran las interfaces cliente-proveedor y las transacciones que en ellas se realizan,
facilitando a los empleados el analisis de las mismas.

Son una excelente herramienta para capacitar a los nuevos empleados y también a los
que desarrollan la tarea, cuando se realizan mejoras en el proceso. (Pérez, 2014).

Manene (2017) Nos indica las fases para la elaboracion de un diagrama de flujo:

a. Definir el proceso y concretar su alcance.

b. Representar las etapas intermedias y su relacion.

C. Documentar cada una de las etapas: Responsable/ Proveedor y cliente.

d. Analizar el proceso actual desde el punto de vista deseado.

e. Proponer alternativas y definir las nuevas etapas y sus relaciones.

f. Representar el diagrama del nuevo proceso e indicar las diferencias con el

actual.

2.2.6. Atencion al cliente
Segun (Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007, p.6), "es el conjunto de actividades

desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar
las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir
sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes"

Kelo (2013), argumenta que la atencion al cliente es una parte fundamental en las
instituciones. Ademas, que es una fuente de ventaja competitiva para la empresas; ya que se
centra en lograr la satisfaccion del usuario en relacion con el servicio percibido.

- Tiempo promedio de atencion
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Ecuacién 1

Formula del tiempo promedio de atencion

Tiempo promedio = Total de dias
de atencion Cantidad de servicio
Fuente: OASI

2.2.7. Sistema Biométrico

“Los sistemas biométricos retinen diferentes caracteristicas o criterios que pueden ser
medidos de diferentes maneras a los efectos de poder establecer estudios comparativos entre
los distintos sistemas biométricos. A partir de las caracteristicas mas relevantes de los
sistemas biométricos, se establece una comparacion entre los sistemas biométricos mas

desarrollados.” (Universidad Nacional de Entre Rios;2014)

Sistema biométrico

Huella Geometria | Escrituray
Caracteristica iris dactilar de la mano firma Voz Rostro
Universalidad Alta Alta Alta Alta Media Media
Fiabilidad Muy alta Alta Alta Media Alta Alta
Facilidad de uso Media Alta Alta Alta Alta Alta
Prevencion de
ataques Muy alta Alta Alta Media Media Media
Aceptabilidad | Media Media Alta Muy alta Alta Muy alta
Permanencia Alta Alta Media Baja Media Media
Costo Muy alto Medio Alto Bajo Bajo Medio
Tamano del lector Muy grande Medio Grande Pequerfio Pequerio Grande

llustracién 9
Evaluacion comparativa de algunos sistemas biométricos
Fuente: Facultad de Ciencias de la Administraciéon. Universidad Nacional de Entre Rios

2.2.7.1.Clasificacion de los sistemas biométricos

Existen multiples caracteristicas que permiten distinguir a una persona de cualquier
otra. El cuerpo humano presenta una organizacion estructural y funcional, desde diferentes

niveles de complejidad organizativa que abarcan desde su composicion quimica y biofisica, a
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la conductual. De todas las caracteristicas bioldgicas presentes en los seres humanos con

capacidad de ser medidas y por lo tanto, susceptibles de ser utilizadas por la biometria se

pueden considerar dos grandes grupos: estaticas o dinamicas.

Sistemas biométricos

? Dinamicos
Estaticos (Caracteristicas conductuales o de
(Caracteristicas fisioldgicas) comportamiento)
st Reconocimiento del Voz
Huella digital paron de venas
_’1 Dinamica del teclado ‘
Termogramas faciales
Escritura manuscrita y
Reconocimiento = reconccimierto de firma
facial D Composicion quimica esoriia
del olor corporal
Geometria y rayas Gestosy
de lamano B Otros sistemas — movimientos
corpcrales
Reconocimiento
palmar L || Otros sistemas
Combinacionde | Combinacion de
sistemas estaticos sistemas dinamicos

llustracion 10
Clasificacion de los Sistemas Biométricos

Fuente: Facultad de Ciencias de la Administracion. Universidad Nacional de Entre Rios

Aplicaciones derivadas de la tecnologia biométrica

Verificacion de Identidad y Firma Electronica con reconocimiento facial permiten
autenticar la identidad de una persona y firmar documentos de manera remota con validez
legal. El servicio consulta la base de datos de Reniec y asegura 0% de error de datos
personales.

El servicio esté acreditado por INDECOPI; ademas han sido validados por la SBS,
SUSALUD y el Ministerio de Trabajo y tenemos la autorizacion del Ministerio de Justicia
para el tratamiento de datos personales.

El servicio automatiza la firma de las personas juridicas y permite enviar solicitudes

de firma via correo electronico para que cualquier persona firme documentos con un selfie.
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2.2.7.2.Firma digital
El certificado digital permite firmar digitalmente todo tipo de documento en formato

PDF, otorgandoles la validez necesaria (Decreto Legislativo N° 1310).

Segun ACJ (2018-2020), “Una firma digital emplea un mecanismo criptografico, que
permite al receptor de un mensaje firmado digitalmente identificar a la entidad originadora de
dicho mensaje; y confirmar que el mensaje no ha sido alterado desde que fue firmado por el
originador. Asi, dos aplicaciones fundamentales de la criptografia son las firmas digitales y la
encriptacion. La primera permite probar la fuente original de los datos (autenticacion) y
verificar después que éstos no han sido alterados (integridad). La segunda proporciona la
confidencialidad necesaria para la transmision de datos.”

2.3. Marco conceptual
2.3.1. Indicador

Bauer (1966) argumenta que los indicadores son estadistica que nos permite conocer
donde nos encontramos y hacia donde nos debemos dirigir con relacion algunos objetivos y
metas.

Verastegui (2018) también argumenta que son variable que se puede cuantificar, por
lo cual deben cumplir con las siguientes particularidades; disponibilidad, calidad,
simplicidad, factibilidad, confiabilidad, validez, utilidad y especificidad.

2.3.1.1.Indicador de capacidad
Para Cottle (2005) Es la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y para

suministrar un servicio rapido. La capacidad de respuesta, como la fiabilidad también incluye

el cumplimiento a tiempo de los compromisos contratados.

Fernandez Gonzales Rosario Hatsumi Pag. 34



1 el DISENO DE UN PLAN DE MEJORA UTILIZANDO LA METODOLOGIA PHVA PARA OPTIMIZAR
DELNOFTE EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA OASI| S.A.C. - LIMA, 2020

Ecuacién 2

Formula del Indicador de capacidad

Indicador de capacidad = Cantidad de servicio
Total de dias

Fuente: Cottle (2005)

2.3.1.2.Indicador de avance
Ecuacion 3

Formula del indicador de avance

Indicador de = WN° de actividades realizadas * 100
avance N° de actividades planificadas

Segun ITM Platform (2017)

2.3.2. Plan de mejora
Segun Proafio, Gisbert & Pérez (2017) “El plan de mejora es un proceso que se utiliza

para alcanzar la calidad total y la excelencia de las organizaciones de manera progresiva, para
asi obtener resultados eficientes y eficaces.” (pag. 52)

Segun Najar (2019) En su tesis “Implementacion de un plan de mejora con el uso de
kpis en los procesos de gestién comercial para la fuerza de ventas de las distribuidoras
ferreteras de Arequipa para el 2019, El plan de mejora se puede medir mediante el uso de
indicadores de capacidad (estandar vs resultado)

2.3.3. La satisfaccion del cliente

Segun Thompson (2006) Es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la
"mente” de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener
«satisfecho a cada cliente» ha traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia

para estar presente en todas las areas.
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Es lo mas importante en una empresa porque, basicamente, es lo que determina que el
comprador vuelva adquirir el servicio o deje de hacerlo, recomiende el negocio o haga
comentarios negativos sobre la misma.

Beneficios de un cliente satisfecho

El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto, la empresa fideliza
al consumidor.

El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un producto o
servicio. Lo que brinda difusion positiva del servicio brindado.

2.3.3.1. Customer Satisfaction Score (CSAT)

Es un indicador de satisfaccion del cliente que se mide a través de una encuesta
realizada después de que finaliza la interaccion de dicho cliente con la empresa (Benavides,
2017).

El CSAT funciona asi: se realiza una encuesta al cliente via telefénica sobre la calidad
del servicio. Este puede calificar en una escala de 1 a 5, donde 1 es "Excelente y 5 "Muy
Malo".

Al conocer los niveles de satisfaccion, es mas facil disefiar estrategias para mejorar
tus procesos de servicio o establecer métodos dentro de tu personal sobre cdmo atender a un
cliente de manera exitosa.

Ecuacién 4

Formula del porcentaje de Clientes satisfechos

Clientes satisfechos = Clientes satisfechos = 100
Total de respuestas recibidas

Fuente: El viaje del cliente (2020)
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Ecuacién 5

Formula del porcentaje de Clientes satisfechos del trato del técnico

Clientes satisfechos del = Clientes satisfechos del trato del técnico = 100
trato del técnico Total de respuestas recibidas

Fuente: El viaje del cliente (2020)

Ecuacién 6

Formula del porcentaje de Clientes satisfechos por la atencién del teleoperador

Clientes satisfechos por _ Clientes satisfechos por la atencién del teleoperador = 100
la atencion del

teleoperador # Total de respuestas recibidas

Fuente: El viaje del cliente (2020)
Ecuacion 7

Formula del porcentaje de Clientes satisfechos del servicio técnico

Clientes satisfechos del = Clientes satisfechos del servicio técnico = 100
servicio técnico Total de respuestas recibidas

Fuente: El viaje del cliente (2020)

2.3.4. Fiabilidad

Segun Espinoza (2012) La fiabilidad es uno de los puntos mas importantes que hay
que cumplir, ya que es un factor determinante para que un servicio se perciba de calidad. La
fiabilidad en este caso esta directamente relacionada con el servicio brindado si se cumplio
con las promesas realizadas al cliente.

El objetivo fundamental de una correcta gestion logistica se basa en el principio de
conseguir el grado de servicio requerido por el mercado, donde se desea que haya
disponibilidad de mercancias para su entrega inmediata al cliente, rapidez de entrega y
fiabilidad en la fecha prometida, a un nivel de costos aceptable para la empresa (Anaya,

2008).
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Ecuacién 8

Formula del indicador de fiabilidad

Indicador de = Servicios realizados * 100
fiabilidad

Numeros total de pedidos

Fuente: Anaya (2008)

2.3.5. Nivel de servicio

Sandvik y Duhan (1996) argumenta que la calidad de servicio es importante para que
un cliente desee iniciar una relacién continua en el tiempo con en el negocio. Esta
directamente relacionado con la satisfaccion y experiencia del consumidor.

Ecuacion 9

Formula del indicador de Nivel de servicio

Nivel de servicio = NN° lamadas contestadas

IN* llamadas recibidas

Fuente: Dyalogo (2020)

- Llamadas respondidas

“El teléfono se ha convertido en el canal de comunicacion imprescindible para
cualquier empresa incluso algunas de ellas basan la mayor parte de su negocio en ¢l.”
(Altuzarra, 2005)

En toda atencidn telefonica es importante tener en cuenta los siguientes aspectos: La
imagen, el uso del teléfono, retroalimentacion, escucha activa y el lenguaje.

Segln Omnia un aspecto importante es el indicador del nivel de servicio de call
center.

Donde:

» Atendidas en NS + Atendidas fuera de NS + Abandonadas = Llamadas Recibidas

* Indicador de Servicio = (Atendidas en NS / Llamadas Recibidas) *100
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CAPITULO Ill. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

Ingrese el 20 de abril del 2020 a la empresa desempefiando la funcion de coordinador
en un proyecto que desea optimizar el proceso de atencién al cliente en la cuenta de San
Fernando estuve bajo la supervision del gerente general ya que personalmente apoyo en la
creacion de la encuesta.

Con el apoyo de la gerencia general de la empresa nos trazamos el objetivo de la
implementacion de indicadores de atencidn al cliente para poder realizar mejoras continuas y
asi fidelizar a los clientes.

3.1. Evaluacion de la situacion actual
Océano Azul Soluciones Integrales S.A.C. es una empresa del rubro logistico que

brinda servicio de transporte, reparacién de equipo de frio, almacenaje, maquila, instalacion
de rack e instalacion de dispensadores.

Se le solicité al gerente que nos envie la informacion pertinente y referente a su
situacion del area de operacion actual, asi como datos que validen los servicios recibidos del
mes de abril 2020 ya sean la base de datos en Excel, procesos, organigrama y guias remitente.

3.2.  Aspectos éticos
Consentimiento informado: Comienza desde el momento que se inicia el

recojo de la informacién al participante de la investigacion; se tiene el compromiso ético de
asegurar la capacidad del sujeto para conceder el consentimiento sin coaccion alguna. En la
presente investigacion se pedira autorizacion a Gerente General de la empresa OASI, los
cuales nos brindaran la informacion pertinente para el desarrollo del proyecto

Objetividad: La informacidn entregada, tiene que estar expresada de manera
coherente y logica.

Originalidad: Se detallaran las necesidades internas y externas del proyecto, los cuales
comprenden aspectos de calidad y claridad, a su vez, se citaran las fuentes bibliograficas de

manera de otorgar confianza.
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Veracidad: La informacion que se esta analizando es real y en todo momento se velara

por la confidencialidad de esta.

3.3.  Tipo de estudio
En la presente investigacion se ubica en el disefio experimental, especificamente el

grado pre - experimental, ya que se manipula de manera deliberada la variable independiente
(metodologia PHVA), para observar los cambios y variaciones de la variable dependiente
(atencion al cliente) en una situacion de control. Ademas, se ubica en el grado pre-
experimental, porque se formara un solo grupo para el trabajo experimental (servicios de abril
2020), donde se le aplicara una preprueba, luego se administrara el tratamiento experimental

y finalmente se tomara la posprueba.

G: 01 X 02

lustracion 11
Disefio Pre Experimental Pre prueba — Pos prueba con un solo grupo

Fuente: Rubio, L. (2014). Manual de Estadistica

Donde:

G: Grupo de estudio

OL1: Proceso de atencion al cliente ante de la implementacion de plan de mejora
utilizando la metodologia PHVA.

X: Metodologia PHVA

02: Proceso de atencion al cliente después de la implementacion de plan de mejora
utilizando la metodologia PHVA.

Segun el nivel de Investigacion:

Explicativa:

Segun Universa (2017) La investigacion de tipo explicativa ya no solo describe el

problema o fendmeno observado, sino que se acerca y busca explicar las causas que
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originaron la situacion analizada. La investigacion de tipo explicativa busca establecer las

causas en distintos tipos de estudio, estableciendo conclusiones y explicaciones para
enriquecer o esclarecer las teorias, confirmando o no la tesis inicial.

La investigacion se ubica en el nivel explicativo, es decir describe la relacion causa —
efecto entre la aplicacion de la metodologia PHVA y la mejorara del proceso de atencion al
cliente en la empresa OASI S.A.C.

3.4. Enfoque metodoldgico
Esta investigacion pertenece al enfoque cuantitativo ya que segun Hernandez,

Fernandez y Baptista. (2006), la investigacion es por enfoque cuantitativo cuando se utiliza la
recoleccion de datos para constatar hipétesis, con fundamentos en la medicion numérica y el
andlisis estadistico, para determinar patrones de comportamiento y justificar teorias.
Asimismo, la variable dependiente analizada (atencion de cliente) es una variable
cuantitativa.

Para el desarrollo del plan de mejora del proceso de atencion al cliente de la presente
investigacion se realizaron una serie de actividades, las cuales iniciaron con la entrevista al
gerente general para conocer la situacion de la empresa parcialmente, cabe precisar que se
conto con la autorizacion para realizar un cuestionario a los clientes. Las actividades se
clasificaron de acuerdo con la metodologia PHVA, segun se muestra a continuacion:

Planificar

a) Entrevista Gerente General OASI SAC.

b) Recopilacion de datos

C) Lluvia de ideas

d) Elaboracion de check - List

e) Elaboracién de cuestinario

f) Verificacion inicial check-list

Q) Aplicacion de cuestionario
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h) Formulacion de indicadores

i) Elaboracion de planes de accion

)] Elaboracion de plan de mejora

Hacer

a) Recopilacion de datos después de la mejora

b) Reporte de los resultados de indicadores después de las mejoras
Verificar

a) Recopilacion de datos después de la mejora

b) Reporte de los resultados de indicadores después de las mejoras
Actuar

a) Retroalimentacion teniendo en cuenta los objetivos del proyecto
b) Planear acciones correctivas

C) Ejecucion actividades de mejora

3.5. Implementacion de indicadores
3.5.1. Etapa Planificar
Recopilacion de datos

El gerente general nos brindé informacion de los servicios realizados en el mes de abril
y mayo por correo (Anexo 6, 7'y 8). Solicité que la informacion se utiliza con cuidado
ya que hay informacién delicada de la empresa.
El gerente general, firmo la carta de autorizacion de uso de informacién de empresa
(Anexo 20); para que utilice la siguiente informacion:

a)  Registro de los servicios del mes de abril 2020

b)  Registro de los servicios del mes de mayo 2020

c) Reporte de llamadas ingresadas al call center st

d)  Obijetivos estratégicos
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Para el presente proyecto se elabor6 un instrumento de fichaje personalizado, donde se
registraran los datos pertinentes de la informacidn recolectada, adicionalmente se van a
ir agregando indicadores de acuerdo con los objetivos de investigacion, variables y
dimensiones sefialadas en la matriz de consistencia (Anexo 19).
Entrevista
El primer contacto que se realizd con la empresa OASI, fue con el gerente
general para obtener la autorizacién de trabajar con la informacion de la compafiia. La
entrevista se realizo el 20 de abril, donde se le hizo diversas preguntas sobre la empresa
OASI S.A.C. en desarrollo de la entrevista se visualiza (anexo 2) y el formato (anexol).
La segunda entrevista se realiz6 el 25 de mayo, donde se le hizo diversas preguntas
sobre el proceso de atencion al cliente al asistente de la cuenta. El desarrollo de la
entrevista se visualiza (anexo 11) y el formato (anex010).
Lluvia de ideas
a) Actividades
Por otro lado, se emprendio el desarrollo del proyecto con la informacion obtenida de
la empresa, para conocer el proceso de atencion al cliente y su interrelacion con las diversas
areas, con el objetivo de tener una vision general. Una vez analizadas las principales
actividades, se enfocaron los esfuerzos en el estudio al de interés: La atencion al cliente. La
investigacion se inicid con entrevista al gerente y con la revisién documentaria, para entender
el proceso, comprobando que el servicio brindado tiene un efecto directo en la satisfaccion del

cliente.
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Falta de control en el proceso de atencién al cliente

) Varias base Falta de
Varias T e
Incremento frcianes de datos con indicadores Rotacion de
de trabajo . informacion de atencién personal
duplicadas : -
duplicada al cliente
Falta de Dlgltzlnzlacnon Muchos Ausencia de Falta de
ela
personal ; > documentos encuesta al manual de
- informacion al i g s
capacitado dia siguiente fisicos cliente procedimiento
Falta de Falta de ssads e Falta de comunicacién
desarrollo de manual de Hlljorans S S
aplicativo funciones

—_— — —

llustracion 12
Lluvia de idea
Fuente: Elaboracion propia

Se realizd una observaciéon sistematica y controlada para conocer a detalle los
materiales, métodos y recursos utilizados con el fin de identificar a través de diagrama de
Ishikawa las causas de los principales problemas en el proceso de atencién al cliente.

b) Procesos
Diagrama de Ishikawa del Proceso de atencién al cliente
En la ilustracion 16 se muestran las causas y efectos de los problemas que se encuentran

en este proceso.
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Metodologia Medicion
Falta de Falta de
comunicacion \ indicadores
Las diversas No se tiene No se mide
areas Falta de indicadores de 1a satisfacion
trabajan por atencion al cliente del cliente
separado Falta de control
de proceso
atencion al
Digitacién de cliene
Incremento de informacion después
de 24 horas
. Falta de
Rotacion desarrollo
Poco del P,
personal personal PP
asignado
Mano de obra Tecnologia

lustracion 13
Diagrama de Ishikawa del proceso atencion al cliente

Fuente: Elaboracion propia
Metodologia de Trabajo
Procedimientos engorrosos, falta de cultura documentaria.
a) Faltaestandarizacion de procedimientos del area de atencion al cliente, no existe
MAPRO, elaborado y aprobado.
b) No cuenta con procedimiento para recolectar informacion de los clientes
c) Ladocumentacion no es digitalizada, incrementando el periodo de espera al dia
siguiente, para la entrega de las guias y asi realiza la liquidacion

correspondiente.

Tabla 5
Check List PHVA
Puntuacion
Preguntas Observaciones
12345
1 Planear: Se cuestiona la planeacién
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Mejorar el proceso

1.1 ¢Qué, como y para qué se planed? X de atencidn al
cliente
19 ¢Se hizo con base a las neces!dades y x En base_a realizar
' expectativas de los usuarios? mejoras

¢Quién, cuando, como, dénde y con qué

1.3 . X
recursos haria los planeado?
¢ Como se evaluaria lo realizado?, ;Con Encuesta, base de
1.4 qué datos? ;Qué se haria con los X datos de los
resultados? servicios
2 Hacer: Existen evidencias de lo hecho

¢COmo se ejecutd lo planeado?, ;Quién lo
2.1 hizo?, ;Cuando y Cémo lo hizo?, ;Con X
qué recursos?

A . ) Se recolecto
¢ Qué registros se dejaron?, ;Qué datos se

2.2 X informacion de
recolectaron? . ”
satisfaccion
. . Realizando
2.3 ¢Se controlé lo ejecutado? X L
seguimiento
3 Verificar: el procedimiento de verificacion
cumple su cometido
¢ Lo ejecutado es coherente con lo Que los objetivos
31 planeado?, ¢ El control de la ejecucion fue x estratégicos de la
' adecuado?, ¢Se lograron los resultados?, empresa actualmente
¢Qué indicadores lo demuestran? no se miden.
; Qué analisis se realiz6 de los resultados?,
3.2 ¢Q ) 9 h X Al gerente general
(A quieén se presento?
4 Actuar: las actividades de
retroalimentacion y control son adecuadas
; Qué aprendizajes hubo?, ;Qué logros
4.1 ¢Que ap J ¢Que logros y X  Falta de documentos
errores?
4.2 ¢ Qué acciones correctivas se tomaron? X
43 ¢Qué cambios se adoptaron para el nuevo X

ciclo de mejoramiento?
Fuente: elaboracion propia

Cuestionario
Se elaboré el cuestionario para medir la satisfaccion del cliente, se requerira de

preguntas de facil interpretacion con resultados confiables y de réapida validacion, para
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descubrir detalles principales de la insatisfaccion y planear un disefio de mejora en el proceso

de atencion al cliente. (Anexo 3)

Tabla 6
Verificacion de Check List PHVA

Preguntas Observaciones Realizado
1 Planear: Se cuestiona la
planeacion
;Qué, cOmo y para qué se . ., . .
1.1 Q yparaq Mejorar el proceso de atencién al cliente Si
planed?
¢Se hizo con base a las
1.2 necesidades y expectativas de los En base a realizar mejoras y optimizar tiempo Si
usuarios?
¢Quién, cuando, cémo, dénde y
1.3 con qué recursos haria los Recurso de la empresa
planeado?
¢ Como se evaluaria lo realizado?, Mediante encuesta se medira la satisfaccion al
1.4  ;Con qué datos? ;Qué se haria cliente, base de datos de los servicios se medira el Si
con los resultados? tiempo de atencion.
5 Hacer: Existen evidencias de lo
hecho
¢ Como se ejecuto lo planeado?,
51 ¢Quién lo hi_zo?, ¢Cuéando y El director de proyecto, d_irectorio y gerente, jefe y
' Como lo hizo?, ¢Con qué técnicos
recursos?
59 ¢ Qué registros se dejaron?, ;Qué  Se recolecto informacion de satisfaccion al cliente, si
' datos se recolectaron? flujograma del proceso de atencion al cliente
2.3 ¢Se control6 lo ejecutado? Realizando seguimiento
3 Verificar: el procedimiento de
verificacion cumple su cometido
¢ Lo ejecutado es coherente con lo
planeado?, ¢El control de la Si, porque se logré medir satisfaccion al cliente y
3.1  ejecucion fue adecuado?, ;Se cuantificar. Ademas, se logro optimizar el tiempo Si

lograron los resultados?, ¢Qué
indicadores lo demuestran?

¢ Qué analisis se realizo de los
3.2 resultados?, ;A quién se
presentd?

del proceso.

Al gerente general
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4

4.1

4.2

4.3

Actuar: las actividades de
retroalimentacion y control son
adecuadas

¢ Qué aprendizajes hubo?, ;Qué
logros y errores?

¢ Qué acciones correctivas se
tomaron?

¢Qué cambios se adoptaron para
el nuevo ciclo de mejoramiento?

La empresa debe realizar el flujograma de sus

procesos

La encuesta gque en primer momento se plane6 por

Si

teléfono se tuvo que realizar online.

Implementar encuesta online y firma digital de

documentos

Si

Fuente: elaboracion propia

Disefio del plan de mejora

La necesidad de mejorar la capacidad de respuesta en el proceso de atencion al cliente;

para brindar un servicio en el rango establecido; ya que en el mes de marzo y abril se

increment6 el tiempo de atencion. Es importante mencionar que el primer objetivo de la

empresa es atender oportunamente las necesidades de los clientes en punto de atencion. Por

ello enfocaremos los esfuerzos a mejorar la capacidad de respuesta para incrementar el nivel

de satisfaccion de nuestros clientes por los servicios prestados, para ello debemos tener en

cuenta lo siguiente:

El mejoramiento continuo proceso de atencion al cliente en la empresa OASI.

Nombre Seguimiento Anexo
MEJORA DE PROCESO DE ATENCION AL
CLIENTE
1. Planear
Analisis y diagndstico Propuesta valor Anexo N°4
Entrevista al gerente general Guia de entrevista Anexo N” 1
g g Transcripcion de la entrevista Anexo N° 2
Registro de los servicios del
mes de abril 2020 o
o Anexo N° 6
Recopilacién de datos Reporte de llamadas o
Anexo N° 8

Lluvia de idea

ingresadas al call center st
en abril

Diagrama de Ishikawa del
Proceso de atencion al cliente

llustracion 13
lustracién 14
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Elaboracién de encuesta

Entrevista al asistente de la cuenta de San
Fernando

Formulacion de indicadores
Elaboracion de plan de accién

Elaboracion de plan de mejora

Plan de implementacion de firma biométrica

Plan de implementacion de formulario online

Encuesta de satisfaccion del
Cliente

Validacion de instrumento
ficha de registro

Guia de entrevista
Transcripcion de la entrevista
Matriz de consistencia
Obijetivos estratégicos

Costos para la mejora de
proceso de atencidn al cliente

Precios y servicios de firma
en Signaturit

Speach para aplicacion de
encuesta
https://forms.gle/x3tVEKbN3
ymnDgQb8

Anexo N° 3
Anexo N° 14

Anexo N° 10
Anexo N° 11

Anexo N° 9

Tabla 19 Costos
de
implementacion

Anexo N° 16

Anexo N° 12

2. Hacer

Implementacion de la firma biométrica

Implementacion de formulario online

Capacitacion

Proceso To be

ASME del proceso To Be
Proceso de uso de la firma
digital

Aplicacion de encuesta

Obijetivo de la capacitacion

llustracion 14

Anexo N° 15

Tabla 9 Objetivo
de la capacitacion

3. Verificar

Recopilacién de datos después de la mejora

Reporte de los resultados de indicadores
después de las mejoras

Registro de los servicios del
mes de mayo 2020

Reporte de llamadas
ingresadas al call center st
en mayo

Indicadores comparativos
inicial y final

Anexo N° 7
Anexo N° 8

4., Actuar

Retroalimentacion teniendo en cuenta los
objetivos del proyecto

Planear acciones correctivas
Ejecucion actividades de mejora
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Flujograma del proceso de atencion al cliente As Is

2

:

4

g Realizar

[ llamada Autorizar el

I retiro

£

2

2

i Realizar

S C llamada Responder Firmar guia

Hamada
)
] |
E Si
k] | Realizarretiro
C
: Solicitar
- s Autorizacion de Inctalacién d
Mo | retiro de equipo e RCOn Ce Trasladary

1] bt entregar
: Solicitd el documentos
2z z Pracesar superviso —

o solicited Completar

- datos en los
& 5 documentos

z TIWB:HI Reparar equipo

& amaca Programar Informar 3

. Solicitud visita técnica cliente
Cambiar
equipo Liquidar el
servicio
\
Respolver l1a
consulta

e

f

2

£ Realizar

v llamada

=

2

J+

]

2

llustracion 14
Flujograma del proceso de atencion al cliente AS IS

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7

ASME del proceso de atencion al cliente AS IS

CONTADOR DE TIPO DE TIPO DE
RECURSO ACTIVIDAD VALOR
[3°]
[
o 'g < % S < o 35
ACTIV ’ TEMPO 2 8 o g 8 ¢ & 3 € 8 € 2 < g <
N° DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TQTAL g 2 5 o T g % g S 7 2 § S E a
(Minutos) = § = § 5 © & g = W g 5
g -z ©
<
1 Realizar llamada 3 1 x 1
2 Registrar llamada 2 1 1 X 1
3 Procesar solicitud 3 1 1 X 1
4 Programar visita técnica 120 1 1 X 1
5 Informar al cliente 5 1 1x 1
6 Responder llamada 3 1 1x 1
7 Visitar al cliente 60 1 1 X 1
8 Reparar equipo 50 1 X 1
9 Completar datos en los documentos 5 1 1 1 X 1
10 Firmar guia 2 1 X 1
11 Trasladar y entregar documentos 30 1 1 X 1
12 Liquidar el servicio 20 1 1 1 X 1
Total 305 4 2 2 4 2 6 3 10 1 1

Fuente: elaboracion propia
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Plan de Accidn

Para elaborar el plan de accion debemos tener en cuenta los objetivos estratégicos de
la empresa, asi tenemos que:

Objetivo

El proceso de atencidn al cliente esta unido al plan estratégico de la empresa.

OES5: Mantener satisfecho a nuestros clientes actuales (Anexo 9).

Foco Crecimiento sostenido Experiencia profesional EFICIENCIA
Estratégico | 1| | .
./"_. > <

\
OFE1: Maximizar la renfabilidad de la \

//.JA.——__ \ S | / Il‘\
Fa N

OE2: Gestionar eficientemente los OE3: Maximizor los ingresos de ko

\
e T T
R _—
i ’\__‘_, \

I/
|
1

\ OE4: Desarrolior nuevos ot I\ OF 4 Mant ftache
. \{ negocios \ \ 3 : Mantener safisfechos a
Cliente i\ 9 | Y AN nuestros centes acluales
i \ =
A 1 |
1 ey
Procesos " O Atender OE7 Mavimaar ko " 0£8: Gomontizar
produccion de daponibidod y
Internos t . taloror conivol de actvos

\

EFICIENCIA
Aprendiu]e Yy | ) OE10: Mantener el orden den la g
Crecimiento de la gente

llustracion 15

Objetivos Estratégicos

Fuente: OASI S.A.C.

Para efectivizar el Plan de Mejoras de proceso, debemos seguir la secuencia del plan

de accidn, buscando asegurar la calidad y la mejora continua de los servicios prestados.



Tabla 8

Cronograma de proyecto

Id Nombre Duracion  Comienzo Fin Predecesoras Seguimiento
8 julio
MEJORA DE PROCESO DE 65.88 20 abril 2020 2020
1 ATENCION AL CLIENTE dias 08:00 12:30
25 mayo
28.88 20 abril 2020 2020
2 1. PLANEAR dias 08:00 10:00
14 mayo
20 abril 2020 2020
3 Anélisis y diagndstico 21dias  08:00 17:30 Propuesta valor
Entrevista al gerente 1di 20 abril 2020 21 abril Guia de entrevista
ia _ 2020 L :
general 08:00 08:30 Transcripcion de la entrevista
Registro de los servicios del mes de abril
29 abril 2020 Reporte de
21 abril 2020 2020 llamadas ingresadas al call center st en
5 Recopilacion de datos 6dias  08:30 17:30 4 abril
4 mayo . .
30 abril 2020 2020 g)t:;%ri%rrr:zl gﬁer:f:'kawa del Proceso de
6 Lluvia de idea 2 dias 08:00 14:30 5
_ 4 mayo 2020 5 mayo Enc_uest_a de saf[isfaccién deI_CIiente
Elaboracion de encuesta 1 dia ) 2020 Validacioén de instrumento ficha de
14:30 _ :
7 13:00 6 registro
5 mayo
Entrevista al asistente de la 4 mayo 2020 2020 Guia de entrevista
8 cuenta de San Fernando 0.5dias 14:30 09:00 7 Transcripcion de la entrevista
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12 mayo
5 mayo 2020 2020
9 Formulacion de indicadores 5 dias 09:00 09:30 8 Matriz de consistencia
14 mayo
Elaboracion de plan de 12 mayo 2020
10 accién 2 dias 202009:30 17:30 9 Objetivos estratégicos
25 mayo
Elaboracién de plan de 15 mayo 2020 Costos para la mejora de proceso de
11 mejora 7.88 dias 2020 08:00  10:00 atencion al cliente
21 mayo
Plan de implementacion de 15 mayo 2020
12 firma biométrica 4 dias 2020 08:00 13:00 10 Precios y servicios de firma en Signaturit
25 mayo Speach para aplicacion de encuesta
Plan de implementacion de 21 mayo 2020 https://forms.gle/x3tVEKbN3ymnDgQb8
13 formulario online 2 dias 2020 14:00 10:00 12
20 junio
25 mayo 2020
14 2. HACER 23 dias 2020 10:00 09:00
12 junio Proceso To be
Implementacion de la firma 25 mayo 2020 ASME del proceso To Be
15 biométrica 12 dias 2020 10:00 10:00 13 Proceso de uso de la firma digital
Implementacion de . 12 junio 19 junio L
16 f i . 5 dias , 2020 15 Aplicacion de encuesta
ormulario online 2020 10:00 09:30
20 junio
19 junio 2020
17 Capacitacion 1 dia 2020 09:30  09:00 16 Objetivo de la capacitacion
30 junio
20 junio 2020
18 3. VERIFICAR 7 dias 2020 09:00 12:30
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Registro de los servicios del mes de mayo

19 Recopilacion de datos 4 dias 20 junio ggzjgnlo 17 2020
después de la mejora 2020 09:00 10:30 Reporte de llamadas ingresadas al call
' center st en mayo
Reporte de los resultados 30 junio
de indicadores después de las 25 junio 2020
20 mejoras 3 dias 2020 10:30 12:30 19 Indicadores comparativos inicial y final
8 julio
30 junio 2020
21 4. Actuar 7 dias 2020 12:30  12:30
Retroalimentacion teniendo 2 julio
en cuenta los objetivos del 30 junio 2020
22 proyecto 2 dias 202012:30  11:30 20 Recoleccion de Feedback
6 julio
Planear acciones 2 julio 2020 2020
23 correctivas 3 dias 11:30 14:30 22
8 julio
Ejecucion actividades de 6 julio 2020 2020 Manual de formulario en Google drive
24 mejora 2 dias 14:30 12:30 23 Manual de uso de Signaturit

Fuente: elaboracién propia
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Implementacion de mejoras
a) Firma digital

La tecnologia biométrica es muy segura y facil de uso en la operacion. La
identidad de las personas es verificada a través de la captura del rostro y el DNI son
contrastados con la base de RENIEC. Segun EI Mercurio On-Line (Emol, 2018), “La
tecnologia de biometria facial tiene el 99% de fiabilidad. Comparado a las contrasefias,
menos del 70%”.

Segun Reniec, “pone a disposicion de los ciudadanos el servicio de creacion de
firmas digitales, el cual les permite firmar digitalmente documentos electrénicos utilizando
sus certificados digitales. De esta forma, es posible proveer a estos documentos de
caracteristicas que garantizan su autenticidad e integridad ademas de que el firmante no
pueda negar que realiz6 la firma.”

Ventajas

« Optimiza el proceso de registro liquidacién, ya que las guias se pueden revisar
en tiempo real.

« Elimina errores de datos personales.

« Mejora el servicio y la experiencia de los clientes.

» Reduce el tiempo y costo de procesos.

« Elimina los costos asociados al papel.

» Opera en dispositivos méviles y web.

* Integracion via APIs.

Encuesta online
Implementar una encuesta online en formulario que se le brindara a los clientes
después de reparar el equipo. Los que permitira medir la satisfaccion de los clientes respecto

al servicio que brindamos.
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La encuesta por formularios de Google permite recopilar y organizar todo tipo de
informacion de manera gratuita.

Segun Blanco, H., Ornelas, M., Zueck, M & Lopez, J. (2015), “La creacion de
encuesta con la utilizacion de la tecnologia permite que la realicen en cualquier lugar y hora.
Ademas, es posible la ejecucion de una prueba piloto para realizar ajustes a los
cuestionarios.”

Paso de implementacion de encuesta online

Se debe comenzar estudiando y analizando la informacion recolectada de los
servicios, tomando en consideracion que se desea medir la satisfaccion de los clientes
mediante una encuesta, se requerira de preguntas de facil interpretacion, con resultados
confiables y de rapida validacion.

La encuesta por formularios de Google permite recopilar y organizar todo tipo de
informacion de manera gratuita.

En primer lugar, se crea el formulario “Cuestionario de satisfaccion de cliente” y
se realiza el disefio con los colores de la empresa.

En segundo lugar, se coparte en link con los técnicos.
https://forms.gle/BpCNO9wWRvIfC4eWMK6

En tercer lugar, se capacita a los técnicos para el correcto llenado de la encuesta.
Ademas, para que brinde la informacion adecuada a los clientes en casos de consultas.

Tabla9

Obijetivo de la capacitacion

Nombre del capacitador: Hatsumi Fernandez
Periodo de la capacitacion: 1 dia
Objetivo de la capacitacion: Implementacidn de la encuesta online en
el proceso de atencion al cliente
Tema Obijetivo Contenido Herramientas
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Primero, explicar a los
colaboradores los
botones y opciones de
formulario de Google

Ensefiaralos | yego, Explicar el

Formulario  colaboradores la  sjgnificado de cada Formulario
en Google  herramientade  prequnta con ejemplos. ~ Google drive'y
drive formulario de Excel
Google drive.

En tercer lugar,
Explicar el uso de los
indicadores y los
beneficios para aplicar
una mejora de proceso.

Fuente: elaboracién propia

En cuarto lugar, mensualmente se debe realizar el analisis de los indicadores, si la
satisfaccidn de los clientes es el adecuado o brindar mejoras en el proceso.

Se implementaron la encuesta online los cuales permitira medir la satisfaccién de
los clientes y saber si el servicio que ofrecemos es lo que espera o debemos realizar mejora
en el proceso de atencion, para mantener la cuenta de San Fernando y fidelizarlo. Asimismo,
buscar mejorar el proceso para mantener el valor diferencia

Ventajas

Obtener informacion rapidamente en Excel y gréficos para andlisis.

Encuesta con estilo te permite usar foto y logotipos de la empresa.

El formulario se adapta en celulares, laptop y computadoras.

Las respuestas a tus encuestas se recopilan de forma automatica y ordenada en
Formularios, con graficos y datos de las respuestas en tiempo real.

Seguimiento y evaluacion del plan de mejoras

El Plan de Mejoras debe mantener un seguimiento y evaluacion oportuna y

continua de tal modo que se pueda validar los avances, evidenciar las limitaciones y
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dificultades, para ello es necesarios que por cada accion determina se fije los siguiente:
responsable del desarrollo de cada actividad, cronograma de actividades, indicando criterios
de medicién, plazos verificaciones pre — post desarrollo e informe final de responsable e
integrantes de aplicacion.

3.5.2. Etapa Hacer

Encuesta online
Resultados de la encuesta a los clientes externos
A continuacion, se presentan los resultados. Se realizo 97 encuesta al azar para medir
en nivel de satisfaccion al cliente en la empresa OASI. Las encuestas llenadas se pueden
visualizar en el Anexo 15.
a) ¢Cuando tiene un problema de servicio técnico, usted como lo reporta?

W* 1. éCuando tiene un problema de servicio técnico, usted como lo reporta?

- - - . i
@Mumero de Atencion al diente

®Vendedor

lustracién 16
¢,Cuando tiene un problema de servicio técnico, usted como lo reporta?

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 10

¢ Cuando tiene un problema de servicio técnico, usted como lo reporta?

Calificacion del cliente Encuestados  Porcentaje
NUmero de Atencidn al cliente 61 62.89%
Vendedor 36 37.11%

Fernandez Gonzales Rosario Hatsumi Pag. 59



1 el DISENO DE UN PLAN DE MEJORA UTILIZANDO LA METODOLOGIA PHVA PARA OPTIMIZAR

PRIVADA

DeL e EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA OASI S.A.C. - LIMA, 2020
97 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
Se muestra que un 62.89% al tener un problema técnico llama al niamero de atencién
al cliente y el 37.11% avisa al vendedor

b) ¢Cdémo calificaria usted la atencion del teleoperador que lo atendié?

M® 2. iComo calificaria usted la atencién del teleoperador que Lo atendia?

®Bucne
@ Eucslznte
@ Regular

@ Muy Malo

lustracion 17
¢ Como calificaria usted la atencién del teleoperador que lo atendi6?

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 11

¢ Como calificaria usted la atencién del teleoperador que lo atendig?

Calificacién del cliente Encuestados  Porcentaje

Excelente 30 30.93%
Bueno 48 49.48%
Regular 16 16.49%
Malo 0 0.00%
Muy malo 3 3.09%
Total 97 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
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Se muestra que un 30.93% considera que la atencion de teleoperador es excelente, el
49,48% considera que es bueno, el 16.49% considera que es regular, el 0.00% considera que
es malo y el 3.09% considera muy malo.

c) ¢Eltécnico que lo atendio fue amable en su atencién?

W* 3. £El técnico que lo atendid fue amable &n su atencion?

®Cuenc

@ Excelente
@ Fegular
@ Malo

®Muy Malo

llustracién 18
¢El técnico que lo atendié fue amable en su atencion?

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 12

¢El técnico que lo atendié fue amable en su atencion?

Calificacion del cliente Encuestados  Porcentaje

Excelente 38 39.18%
Bueno 43 44.33%
Regular 10 10.31%
Malo 3 3.09%
Muy malo 3 3.09%
Total 97 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se muestra que un 30.18% considera que la atencion de técnico es excelente, el 44.33%
considera que es bueno, el 10.31% considera que es regular, el 3.09% considera que es malo y

3.09% considera que es muy malo.
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d) ¢Como calificaria usted al servicio técnico brindado, luego de la atencién recibida?

W* 4. £Como calificaria usted al servicio técnico brindado, luego de la atencion recibida?

llustraciéon 19

@ Euenc

@ Regular

¢Cbémo calificaria usted al servicio técnico brindado, luego de la atencion recibida?

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 13

¢, Como calificaria usted al servicio técnico brindado, luego de la atencion recibida?

Calificacién del cliente Encuestados  Porcentaje
Excelente 17 17.53%
Bueno 52 53.61%
Regular 22 22.68%
Malo 3 3.09%
Muy malo 3 3.09%
Total 97 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se muestra que un 17.53% considera que la atencion de técnico es excelente, el

53.61% considera que es bueno, el 22.68% considera que es regular, el 3.09% considera que

es malo y 3.09% considera que es muy malo.
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e) ¢Qué tan satisfecho se encuentra usted con la atencion que brinda San Fernando (en

general)?

5. £Qué tan satisfecho se encuentra usted con la atencidn que
brinda Zan Fernando (en generall?

®Euenc
@ Regular
@ Excelente

@ Muy Malo

lustracion 20

¢ Qué tan satisfecho se encuentra usted con la atencion que brinda San Fernando?

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 14

¢ Qué tan satisfecho se encuentra usted con la atencion que brinda San Fernando?

Calificacion del cliente Encuestados  Porcentaje

Excelente 27 27.84%
Bueno 38 39.18%
Regular 29 29.90%
Malo 0 0.00%
Muy malo 3 3.09%
Total 97 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

Se muestra que un 27.84% considera que la atencion de técnico es excelente, el
39.18% considera que es bueno, el 29.90% considera que es regular, el 0.00% considera que

es malo y 3.09% considera que es muy malo.

f) ¢Esta satisfecha con la frecuencia de la visita de su vendedor?

Fernandez Gonzales Rosario Hatsumi Péag. 63



1 el DISENO DE UN PLAN DE MEJORA UTILIZANDO LA METODOLOGIA PHVA PARA OPTIMIZAR

PRIVADA

DELNOFTE EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA OASI S.A.C. - LIMA, 2020

6. éEsta satisfecha con la frecuencia de la visita de su

vendedor?

llustracion 21

¢ Esta satisfecha con la frecuencia de la visita de su vendedor?

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 15

¢ Esta satisfecha con la frecuencia de la visita de su vendedor?

Calificacién del cliente  Encuestados  Porcentaje
Excelente 42 43.30%
Bueno 23 23.71%
Regular 19 19.59%
Malo 13 13.40%
Muy malo 0 0.00%
Total 97 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se muestra que un 43.30% considera que la atencion de técnico es excelente, el

23.71% considera que es bueno, el 19.59% considera que es regular, el 13.40% considera que

es malo y 0% considera que es muy malo.

g) ¢Cdémo calificaria usted el proceso de atencion al cliente?
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7. éComo calificaria usted el proceso de atencion al cliente?

®Buenc

@ Excslents

@ Regular

B hialo
Al

& Muy Malc

lustracion 22
¢ Como calificaria usted el proceso de atencion al cliente?

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 16

¢Como calificaria usted el proceso de atencion al cliente?

Calificacion del cliente  Encuestados Porcentaje

Excelente 42 29.90%
Bueno 29 43.30%
Regular 17 17.53%
Malo 6 6.19%
Muy malo 3 3.09%
Total 97 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Se muestra que un 29.90% considera que la atencion de técnico es excelente, el
43.30% considera que es bueno, el 17.53% considera que es regular, el 6.19% considera que
es malo y 3.09% considera que es muy malo.

Tabla 17

Ficha Técnica de la encuesta

Ficha técnica de la encuesta
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La poblacion esté constituida por el total
Poblacion de los clientes de la empresa OASI
S.A.C.

Encuesta para medir la satisfaccion en el

Objetivo del estudio s .
proceso de atencion al cliente.

Tipo de muestra Muestra aleatorio simple.

Tiempo de realizacion

del trabajo de campo El trabajo de campo se realizo en 8 dias.

Teécnicas de recoleccion Entrevista online, apoyado en el
de datos formulario en drive.

La muestra estd constituida por 97

Tamafio de la muestra clientes de la empresa OASI S.A.C.

Nivel de confianza 0.95
Margen de error 0.05

Encuesta realizada por  Hatsumi Fernandez y técnicos de ruta

Fecha de trabajo de Desde 12/06/2020 al 22/06/2020
campo

URL de la encuesta https://forms.gle/uGwPxtaKdqHsaVolA
Fuente: elaboracién propia

Firma Digital

Segun Universitat Politécnica de Valencia (2012), “La Firma Digital es un método
criptografico que asocia la identidad de una persona o de un equipo informatico al mensaje o
documento. En funcidn del tipo de firma, puede, ademas, asegurar la integridad del documento

o mensaje.”

Segln Gestion (2020), “Para que la firma digital tenga este valor pleno (el mismo que
el de una firma manuscrita), el software de emision de firma digital utilizado debe estar
acreditado y debidamente registrado ante el Indecopi que es la autoridad a cargo de la

Infraestructura Oficial de Firma Electronica (IOFE)”.
Tecnologia que emplea

Segun Signaturit
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a) Todas las conexiones entre los distintos servidores o clientes se realizan mediante

conexiones HTTPS, que aseguran el cifrado de datos punto a punto.

b) Los documentos se almacenan en una infraestructura de servidores de instalaciones

Tipo 1l SAS70, que tienen la certificacion 1SO 27001.
c) El acceso fisico a los servidores esta estrictamente controlado por personal de

seguridad profesional mediante sistemas de videovigilancia, sensores de control de presencia,

y otros medios electrénicos.

d) API: son un medio simplificado para conectar su propia infraestructura a través del
desarrollo de aplicaciones nativas de la nube, pero también le permiten compartir sus datos con
clientes y otros usuarios externos.

e) Servidores Sandbox:

f) OAuth2

Implementacion de firma digital

Se contrata los servicios de Signaturit Business+ por 50 euros mensuales, para las

firmas electronicas. (Anexo 16)

Signaturit permite agilizar los procesos de firma de documentos; porque permite enviar
documentos a firmar desde tu correo si instalar ninguna aplicacion o desde el panel de gestion
de Signaturit. Ademas, porque se adapta desde cualquier dispositivo movil y permite gestionar

la informacion. (Anexo 16)

Para comenzar se debe registrar un usuario, que sera la persona que a través del panel
de gestion de Signaturit podréa enviar los documentos a firmar por correo electronico de los

clientes y dara seguimiento en tiempo real.

Proceso de firma de documento
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Primero, hacer clic en enviar documentos; luego, arrastrar el archivo pdf; a

continuacion, escoger donde se necesita aparezca la firma y enviar por correo el documento a

firmar. Ademas, se puede realizar seguimiento en tiempo real de los documentos.

Historial Plantillas

Filtrar por
Historial Docs. enviados Docs. firmados Migkios < Estado = Q
NOMBRE DOCUMENTO CREADO POR DESTINATARIO FECHA ESTADO ACCIONES
Documento_de_Prueba_Signatu ethan@signaturit.com belis.garzon@signaturit.com 10/11/2016 16:50:25 LISTO PARAFIRMAR W
Documentodeprueba ethan@signaturit.comr LuisM gnaturit.corm 09/11/201617:33 ERROR
#SignaturitNDA ethan@signaturit.comr gtestbcn@gma w 09/11/2016 17:32:16 LISTO PARA FIRMAR wr

llustracion 23
Historial de Signaturit

Fuente: Signaturit

© 5 ® | Wscrurrs remaconm. x

<
m

« c https://app.signaturit.com/os/dashboard¥documents?order By createdAtadirectionsDESC

Sube un documento

&

Arrastra tu documento aqui

-
A

.+
-

llustracion 24

Subir documento para firmar

Fuente: Signaturit
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® 0 Esorator s rem cocen x
L o [ htips://app.signaturit.com/es/dashboard#templates/oditor/ 7d 7¢03c0-a760- 1 106-8681-06801004 1 fef?send Tomplatestrue Y

Pasos a seguir Documento Campos

AT

las firmas realizadas y el proceso es completamente sequro Nomere

Apettdon
0 PRESIONA en ¢l campo de firma
1 Fecha
e FIRMA en ¢l pad y acepta Choded
e Pulsa ENVIAR poca recibir ef documento fumado
L Texwares
Fuma oqui
Compatia
& [ Checkben
Fama
®) fadio
] Wmopen
W Selector
(1) Campo editsble
lustracién 25
Arrastra campo que este firmante debe rellenar
Fuente: Signaturit
Groupé (XLS, CSV)
Ajoutez les destinataires et écrivez le contenu de I'e-mail
Jonathan Verger jonathan.verger@signaturit.co # Signataire - o] , o
o ece ne cop ;b
Options avancées |
NS e e e 3

llustracion 26

Afade los destinatarios y configura el contenido del Gmail

Fuente: Signaturit
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Histora

NOMBRE DOCUMENTO CREADO POR

Documento_de_Prueba_Signatu ethan@signaturit.com
Documento_de_Prueba_Signatu ethan@signaturi ‘{j;f“
#Documentodeprueba ethan@signaturit.com
#SignaturitNDA ethan@signaturit.com
onepage-signaturit-cas.pdf ethan@signaturit.com

llustracion 27

Plantillas Equipo @ -

Filtrar por
Miembros - Eslad; , ] - zﬂumc su . Q :
DESTINATARIO FECHA ESTADO ACCIONES
gnaturit.com 10/11/2016 17:13:30 EN COLA
b ignat: m 11/2016 16:50:25 LISTO PARA FIRMAR v
11/2016 17:33:07 ERROR
gtestben@gmail.com 09/11/2016 17:32:16 LISTO PARA FIRMAR -

Mensaje "Documento enviado correctamente”

Fuente: Signaturit

llustracion 28

Recibe correo Signaturit

Fuente: Signaturit
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Sm

llustraciéon 29

Revisar documento

Fuente: Signaturit

4.
SE ACEPTAN TERMINOS
Y CONDICIONES

Y ENCRIPTACI
DE LA FIRMA

llustracion 30

Aceptacion de términos y condiciones

Fuente: Signaturit
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na SIgu Teq

L 5. |
) FIRMA BIOMETRICA K
DEL CLIENTE EN SU DISPOSITIVO

llustraciéon 31

Firma Biométrica

Fuente: Signaturit

llustraciéon 32

Transmision automatica del contrato firmados a las partes

Fuente: Signaturit
La empresa, visualiza al instante el documento firmado en el panel de control, ademas

permite acceder de forma rapida la informacion.
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jetarial /f bocumento_de_Prueha_Signaturt. pdf

Documento_de_Prueba_Signaturit.pdf Degmargar documento

-.r‘:' fivadl Erviado ol 10/11/16
b

¢ Estndo Coampletada
Gracias por probar Signaturit
- ’ i | . Destinatarios

AF T R lgnatunt com

Histarial
[IREACSCTHENT

llustracion 33

Descarga de documento firmado

Fuente: Signaturit

lime

Sign anywhoro

Gracias por probar Signaturit

Este es un documento de prueba con el unico proposito de que
experimentes lo facil que es firmar con Signaturit, No guardamos
las firmas realizadas y el proceso es completamente seguro

“ PRESIONA en el compo de firma
o FIRMA en ¢l pad y acepta

e Pulsa ENVIAR para recibir el documento firmado

Firma aqui:
llustracion 34

Documento firmado

Fuente: Signaturit

Costo de implementacion
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El costo de implementacion de ambas herramientas es 945 soles, indicar que se debe

pagar mensualmente a Signaturit 195 soles. (Anexo 13).

Tabla 18

Costos de implementacion

MEJORA DE PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

2. HACER
Implementacion de la firma biométrica S/685.00
Implementacion de formulario online S/210.00
Capacitacion S/50.00
Total S/945.00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 19

Costo de operacion

Operacion

Descripcion  Implementacién Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total

Signaturit 685 195 195 195 195 195 195 1855
Drive

formulario 260 50 50 50 50 50 50 560
Total 945 245 245 245 245 245 245 2415

Fuente: Elaboracion propia
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Flujograma del proceso de atencion al cliente To be

Supervisor San Fernando

A

Cantestar
encuesta
Online

Cliente
()

Realizar Firmar guia
llamada Respander digital
llamada

ES

Realizar

llamada Autarizar el
retiro

p—

b
¥ Realizar retiro

Salicitar

Instalacion de
equipo

si Autorizacion de
retiro de equipo No
. .
Solicito el
Procesar superviso )
solicitud Visitar a dliente o
Retiro )
" Reparacion
Si
Ilzleg\st‘;ar Reparar equipo
amada Programar Infarmar a Si Fonci
x Solicitud visita técnica clients undana
Mo Cambiar
T Mo equipo

Liquidar el
servicio

Registrar guia
en signaturit

Proceso de atencidn al cliente

Operaciones QASI

Respolver la
consulta

Realizar
llamada

Mercaderista San Fernando

llustraciéon 35

Flujograma de proceso de atencion al cliente To be

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 20
ASME del proceso de atencion al cliente To be
CONTADOR DE TIPO DE TIPO DE
RECURSO ACTIVIDAD VALOR
o)
o [
memro 2 € EEE S 5 558 g o o
ACTIV . S € 2 ¢ 2 g 235 8 8 5 2 « & L
N© DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TOTAL s 2 8 5 3 g % g S @ 2 6 > E >
(Minutos) - 8 2 £ & E O g & £ u b g ¢
g 2 ©
g
1 Realizar llamada 3 1 x 1
2 Registrar llamada 2 1 1 X 1
3 Procesar solicitud 5 1 1 X 1
4 Programar visita técnica 120 1 1 X 1
S Informar al cliente 5 1 1x 1
6 Responder llamada 3 1 1x 1
7 Visitar al cliente 60 1 1 X 1
8 Reparar equipo 50 1 X 1
9 Contestar encuesta online 2 1 1 X 1
10 Registrar guia en Signaturit 4 1 1 X 1
11 Firmar guia 1 1 1 1 X 1
12 Liquidar servicio 15 1 1 1 X 1
Total 270 4 2 3 4 2 6 3 11 1

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 21

Resultados de las mejoras de procesos

TIEMPO  TIEMPO

ACTIVN®  DESCRIPCION DE LAACTIVIDAD 1014 TOTAL

AS IS TO BE

(Minutos)  (Minutos)
1 Realizar llamada 3 3
2 Registrar llamada 2 2
3 Procesar solicitud 5 5
4 Programar visita técnica 120 120
5 Informar al cliente 5 5
6 Responder llamada 3 3
7 Visitar al cliente 60 60
8 Reparar equipo 50 50
9 Completar datos en los documentos 5
10 Contestar encuesta online 2
11 Registrar guia en Signaturit 4
12 Firmar guia 2 1
13 Trasladar y entregar documentos 30
14 Liquidar servicio 20 15
Total 305 270
Tiempo de ahorro (min) 35

Fuente: Elaboracion propia

Del cuadro anterior, observamos que el tiempo promedio de atencion al cliente. En el
proceso AS IS el tiempo empleado es 305 minutos por servicio, mientras en el proceso TO
BE es de 270 minutos. Restando los tiempos vemos que hay un ahorro de 35 minutos.

Analizando el ahorro de tiempo después de la implementacion de la metodologia
PHVA

Ahora vamos a valorizar los 35 minutos que ahorramos por servicio.

Tabla 22

Valorizacion del ahorro de colaborador por 35 minutos

Minutos N° de Sueldo por
ahorrados Servicio minuto Total
35 1 S/ 0.07 S/ 4.20

Fuente: Elaboracion propia
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Se ahorraria al implementarla metodologia PHVA por servicio es 4.95 ya que no se
compraria guias, lapiceros y el costo de colaborador por servicio (35 minutos).

Tabla 23

Ahorro por servicio

Ahorro por servicio

Guias 0.25
Colaborador 4.20
Lapiceros 0.50
Total 4.95

Fuente: Elaboracion propia
Luego, vamos a valorizar el ahorro proyectado mensualmente.
Tabla 24

Beneficios de la implementacion

Eval. Meses  Servicios al mes Ahorr_o por Total
servicio
6 200 4.95 S/5,940

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis de Costo / Beneficio

Beneficio: S/ 5,940.00

Costo: S/ 2,415.00

B/C: 2.46

Vemos que el beneficio es mayor que el costo ya que al implementar la metodologia

PHVA el B/C para la empresa OASI es 2.46, por lo cual el proyecto es viable.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1. Etapa Verificar
a) Variable independiente general: Plan de Mejora

Indice de capacidad
Se logro este indicador en base al reporte de registro de los servicios del mes de abril
y mayo 2020, que es un documento brindado por la empresa (Anexo 6y 7).

Tabla 25

Resultado de indice de capacidad

Inicial Final
Cantidad de servicios 127 158
Total de dias 24 22
Indice de capacidad 5.29 7.18

Fuente: Elaboracion propia

La empresa OASI realizo6 5 servicio por dia de trabajo en el mes de abril; logrando
mejorar en el mes de mayo donde realizaron 7 servicios por dia.

Indicador de avance

Se logro este indicador en base al reporte de registro de los servicios del mes de abril
y mayo 2020, que es un documento brindado por la empresa (Anexo 6y 7).

Tabla 26

Resultado de indicador de avance

Inicial Final
N° de actividades realizadas 0 17
N° de actividades planificadas 0 17
% de avance 0.00% 100%

Fuente: Elaboracion propia

El indicador de avance inicial es sin linea base y actualmente tenemos un progreso del
100% de actividades ejecutadas.
b) Variable dependiente general: Atencién al cliente

Seguimiento de Atencion al cliente
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Se logro este indicador en base a la encuesta realizada a los clientes (Anexo 15).

Seguimiento de atencion al cliente= (# Clientes satisfechos del proceso de atencién al
cliente / # Total de respuestas recibidas) x 100

Tabla 27

Resultado de atencion al cliente

Inicial Final
Seguimiento de Atencion al cliente 0 71
# Total de respuestas recibidas 0 97

% Seguimiento de Atencién al
cliente

Fuente: Elaboracion propia

0.00% 73.20%

La empresa OASI no tiene linea base ya que anteriormente no se realizado una
encuesta a los clientes. Los resultados obtenidos reflejan que el 73.20% de los clientes esta
satisfecho por el servicio recibido en el proceso de atencién al cliente.

Tiempo promedio de atencion (dias)

Se logro este indicador en base al reporte de registro de los servicios del mes de abril
y mayo 2020, que es un documento brindado por la empresa (Anexo 6y 7).

Tabla 28

Resultado del promedio de atencidn (dias)

Promedio de tiempo de atencién (dias)

Clasificacion de atencion Inicial Final
Cambio directo 3.17 0.25
Clase 1 4.73 0.30

Clase 2 6.67 0.22

Clase 3 13.75 0.86

Tiempo promedio 7.08 0.41

Fuente: Elaboracion propia

El tiempo promedio de atencidn al cliente en el mes de abril es de 7 dias comparado al
mes de mayo que es de tres horas y veintiocho minutos logrando un gran margen de

diferencia en el tiempo ahorrado.
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C) Variable dependiente especifico
Satisfaccion del cliente
» Clientes satisfechos del trato del técnico
Se logro este indicador en base a la encuesta realizada a los clientes (Anexo 15).
CSAT = (# Clientes satisfechos del trato del técnico /# Total de respuestas
recibidas) x 100

Tabla 29

Resultado del % Clientes satisfechos del trato del técnico

Inicial Final
# Clientes satisfechos del trato del 0 81
técnico
# Total de respuestas recibidas 0 97
o ] ]
% Clllen_tes satisfechos del trato 0.00% 83.51%
del técnico

Fuente: Elaboracion propia

La empresa OASI no tiene linea base ya que anteriormente no se realizado una
encuesta a los clientes. Los resultados obtenidos reflejan que el 83.51% de los clientes esta
satisfecho por el trato recibido por parte del técnico.

» Clientes satisfechos por la atencion del teleoperador

Se logro este indicador en base a la encuesta realizada a los clientes (Anexo 15).

CSAT = (# Clientes satisfechos por la atencién del teleoperador / # Total de
respuestas recibidas) x 100

Tabla 30

Resultado del % clientes satisfechos del trato del operador

Inicial Final
# Clientes satisfechos por la atencion
0 78
del teleoperador
# Total de respuestas recibidas 0 97

% Clientes satisfechos por la
atencion del teleoperador

Fuente: Elaboracion propia

0.00% 80.41%
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La empresa OASI no tiene linea base ya que anteriormente no se realizado una

encuesta a los clientes. Los resultados obtenidos reflejan que el 80.41% de los clientes esta
satisfecho por el trato recibido por parte del teleoperador.
» Clientes satisfechos del servicio técnico
Se logro este indicador en base a la encuesta realizada a los clientes (Anexo 15).
CSAT = (# Clientes satisfechos del servicio técnico / # Total de respuestas recibidas)
x 100

Tabla 31

Resultado del % clientes satisfechos del servicio técnico

Inicial Final
# Clientes satisfechos del
R 0 69
servicio técnico
# Total de respuestas recibidas 0 97

% Clientes satisfechos del
servicio técnico

Fuente: Elaboracion propia

0.00%  71.13%

La empresa OASI no tiene linea base ya que anteriormente no se realizado una
encuesta a los clientes. Los resultados obtenidos reflejan que el 71.13% de los clientes esta
satisfecho por el servicio técnico recibido.

Indicador de fiabilidad

Se logro este indicador en base al reporte de registro de los servicios del mes de abril
y mayo 2020, que es un documento brindado por la empresa (Anexo 6y 7).

Tabla 32

Resultado de indicador de fiabilidad

Servicios Técnicos

Estado Inicial Final
Atendido 106 129
Visita improductiva 23 8
Total 129 137
Indicador de fiabilidad 82.17% 94.16%
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Fuente: Elaboracion propia

La empresa OASI S.A.C. realizd un incremento 11.99 % en el indicador de fiabilidad
logrando obtener 94.16 % de los pedidos solicitados en el mes de mayo 2020.

indice de llamadas respondidas

Se logro este indicador en base al reporte de llamadas ingresadas al call center st, que
es un documento brindado por la empresa (Anexo 8).

Su férmula es la siguiente:

Nivel de servicio = N° llamadas contestadas

N° llamadas recibidas

Tabla 33

Resultado de Llamadas ingresadas al call center

Inicial Final
# TOTAL PROMEDIO TOTAL PROMEDIO
VALIDAS 121 5 167 9
NO VALIDAS (NO ST) 97 4 109 6
PERDIDAS 46 2 86 5
DEVUELTAS FUERA DE
HORARIO 13 1 51 3
TOTAL 277 12 413 23
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 34
indice de nivel de servicio
Inicial Final
NIVEL DE SERVICIO 0.79 0.67

Fuente: Elaboracion propia

En las tablas observamos que las llamadas se incrementaron en el mes de mayo; por
lo cual el personal no lograr satisfacer la demanda call center, lo que provocé la disminucion

el nivel de servicio en 0.14.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.Conclusiones
a) En respuesta al objetivo general de la investigacion, se evidencia que la

implementacién de la metodologia PHVA en el proceso de atencion al cliente, dio un
beneficio para la automatizacion de tiempos en la empresa ya que se redujo a 35 minutos
por servicio técnico realizado, lo que brindaria una mejora del 11.48%. Ademas, influye de
manera positiva en el indice de capacidad, porque se increment6 de 5 servicios al dia en el
mes de abril a 7 servicios en el mes de mayo. Asimismo, el tiempo promedio de atencién por
servicio disminuyo de 7 dias en el mes de abril a 3 horas y veintiocho minutos en el mes de
mayo, logrando un margen de diferencia en el tiempo ahorrado en el proceso de atencion al
cliente en la empresa OASI S.A.C. en Lima, 2020.

b) Se evidencid que al implementar la metodologia PHVA permite visualizar el
porcentaje de satisfaccion al cliente en el mes de mayo. Los clientes satisfechos por el trato
recibido por parte del técnico son del 83,51%, los clientes satisfechos por la atencion recibida
de teleoperador son del 80.41% y los clientes satisfechos por el servicio técnico es de
71.13%. Podemos concluir que debemos seguir realizando mejoras en el servicio técnico que
ofrecemos ya que el porcentaje de satisfaccion es menor del 80%.

C) Se evidenci6 que al implementar la metodologia PHVA aumentd el porcentaje
de fiabilidad en 11.99%. Los resultados obtenidos del porcentaje de fiabilidad son del 82,17%
en el mes de abril al 94,16% en el mes de mayo 2020.

d) Al implementar la metodologia PHVA se evidencia el nivel de servicio en el
mes de abril es del 0.79 y el mes de mayo es del 0.67; permite conocer que se incremento las
Ilamadas en 32%. Ya que por motivo de la pandemia solo se encuentra un personal en call

center; por este motivo el % de Ilamada no contestada se ha incrementado en 12%.
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5.2. Recomendaciones

Las recomendaciones fueron brindadas al Gerente general, para continuar con la metodologia
PHVA y seguir dando seguimiento a las mejoras continuas.

a) Brindar capacitaciones al personal e implementar las acciones que se
consideraron como adecuadas para la mejora proceso de atencion al cliente es importante seguir
con estas acciones y mantenerlas en el tiempo, todo esto solo se puede conseguir con disciplina
y compromiso por parte por todos los involucrados en la mejora.

b) Seguir empleando los manuales de Google drive y Signaturit.

C) Continuar realizando encuesta a los clientes para medir la satisfaccion de los

clientes y realizar mejoras continuas.
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ANEXOS

ANEXO N°1: GUIA DE ENTREVISTA
Entrevista realizada a: Gerente General de Océano Azul Soluciones Integrales S.A.C.

Obijetivo: Conocer la situacién del area de operacion de la empresa, asi mismo, obtener
informacion en detalle sobre su misién, vision, objeticos estratégicos, servicios que realizan y
clientes.

Generalidades de la empresa:

* Razdn Social: Océano Azul Soluciones Integrales S.A.C. - OASI S.A.C.

» Direccion Fiscal: Lote. 4-a2 otr. parcela rustica del fundo chacra cerro (av. trapiche
con panamericana norte) lima - lima — comas

« Fecha de Aplicacion: 20/04/2020

* Persona que contesta la entrevista: Eu Vigo

* Estudiante que realiza la entrevista: Rosario Hatsumi Fernandez Gonzales

Buenos dias, la presenta entrevista se desarrollara con fines académicos, la cual tiene
por objetivo conocer el panorama del &rea de operaciones de la empresa, asi mismo, para
obtener informacion en detalle sobre su mision, vision, objeticos estratégicos, servicios que
realizan, clientes y aprovechar para solicitar permiso para acceder a informacion confidencial
como son las bases de datos de los servicios realizados y datos de los clientes.

Su conocimiento como Gerente General, propietario y fundador de la empresa servira
de gran ayuda para el desarrollo de la presente investigacion.

Se le agradece por tomarse el tiempo para responder las siguientes preguntas:

1. ¢Cual es el core business de la empresa?

2. ¢Cual es su misidn, vision y objetivos estratégicos?

3. ¢Cuales son sus principales clientes?

4. ¢En qué se diferencia de sus competidores?

5. ¢Qué aspectos mejoraria en su empresa?
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6. ¢Presenta dificultades en el area de operaciones?

7. ¢ Actualmente, tiene indicadores del proceso de atencion al cliente?

8. ¢Piensa usted que seria beneficioso para la microempresa realizar una encuesta de
atencion al cliente?

9. ¢Tiene usted o su equipo de ventas conocimientos basicos en el manejo de medios
digitales?

10. ¢(Cree usted que se deberia mejorar la atencion de los clientes que posee la
microempresa a través de metodologia PHVA?

11. ¢ Estaria dispuesto brindarnos informacién del organigrama de la empresa?

12. ;Estaria dispuesto brindarnos informacion de los clientes para realizar la encuesta?
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ANEXO N°2: TRANSCRIPCION DE LA ENTREVISTA

a) ¢Cudl es el core business de la empresa?

Somos una empresa logistica que busca entregar a nuestros clientes un servicio o
producto en tiempo adecuado, calidad y lugar indicado.

b) ¢Cual es su mision, vision y objetivos estratégicos?

Mision: Somos una empresa logistica dedicada a gestionar servicios y soluciones para
la gestidn de activos comerciales en la industria del consumo masivo. Contamos con un
grupo humano que combina experiencia empresarial y la experiencia corporativa, lo
que permite brindar las mejores alternativas de operacion para nuestros clientes.
Vision: Ser la empresa lider y referente en el mercado nacional para la operacion y
gestién de activos comerciales, con sede en todas las regiones del territorio nacional
llegando a ser el socio estratégico preferido de nuestros clientes.

Obijetivo estratégico:

Nuestros clientes son variados y cada cliente tiene un determinado parametro por ello
los objetivos de la organizacion son transversales.

- Atender oportunamente las necesidades de los clientes en punto de venta.

- Garantizar una ejecucion impecable de distribucion en el mercado.

- Maximizar la produccion en nuestros talleres.

- 100% de adherencia a los cronogramas de los proyectos y planes encargados.

- Garantizar la disponibilidad de productos y activos en el almacén.

c) ¢Cudles son sus principales clientes?

Nuestros principales clientes son: Coca Cola, San Fernando, Kimberly Clark, Backus,
Arca Continental, Laive, Gloria entre otros.

d) ¢En qué se diferencia de sus competidores?

Fernandez Gonzales Rosario Hatsumi Péag. 93



1 el DISENO DE UN PLAN DE MEJORA UTILIZANDO LA METODOLOGIA PHVA PARA OPTIMIZAR
DELNOFTE EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA OASI| S.A.C. - LIMA, 2020

Somos una empresa logistica dirigida a la gestion de activos comerciales en la industria

del consumo masivo. Brindamos un servicio integral a nuestros clientes ya que

contamos con un taller de mantenimiento de los equipos.

e) ¢Qué aspectos mejoraria en su empresa?

Actualmente sabemos que estamos distribuyendo los equipos y estamos midiendo los

indicadores de falso flete, tiempo de entrega, porcentaje de pendiente de entrega y por

falta de tiempo a indicadores que no estamos midiendo el post servicio.

f) ¢Presenta dificultades en el area de operaciones?

Como lo anteriormente mencionado no se mide el post servicio y no podemos saber que

es lo que el cliente estd pensando de OASI. Actualmente confiamos en el trabajo que

esta realizando el chofer y el ayudante.

g) ¢Actualmente, tiene indicadores del proceso de atencion al cliente?

Actualmente se utiliza el indicador de falso flete, tiempo de entrega, pendiente de

entrega y servicio realizado.

h) ¢Piensa usted que seria beneficioso para la microempresa realizar una encuesta de
atencion al cliente?

Si, bajo una breve encuesta se puede medir el nivel de servicio que se brindo. Llamar a

los clientes y realizar la encuesta. Esta informacion es valiosa para ver si nuestro

servicio se estd dando como nosotros queremos.

i) ¢Cree usted que se deberia mejorar el proceso de atencién al cliente que posee la
microempresa a través de metodologia PHVA?

Es bienvenido la mejora de proceso, pero con validacion de datos para implementar la

metodologia PHVA

j) ¢Estaria dispuesto brindarnos informacion del organigrama de la empresa?
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Si, el organigrama general se visualiza el gerente general, gerente administracion,
gerente comercial y gerente de operacién
K) ¢Estaria dispuesto brindarnos informacion de los clientes para realizar la encuesta?

Si, te enviaré la informacion por correo para que realice la encuesta, pero algunos datos

deben mantenerse confidencial como direccion y nombre completo de los clientes.
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ANEXO N°3: CUESTIONARIO
Cuestionario de satisfaccion del Cliente

Servicio: Instalacion o reparacién

Proceso: Atencion al cliente

1 ¢Cuéndo tiene un problema de servicio técnico, usted como lo reporta?

A Numero de Atencidn al cliente B Vendedor

2 ¢Como calificaria usted la atencion del teleoperador que lo atendio?

A. Excelente  B. Bueno C. Regular D. Malo E. Muy malo

3 ¢El técnico que lo atendié fue amable en su atencion?

A. Excelente  B. Bueno C. Regular D. Malo E. Muy malo

4 ;Como calificaria usted al servicio técnico brindado, luego de la atencion recibida?

A. Excelente  B. Bueno C. Regular D. Malo E. Muy malo

5 ¢Qué tan satisfecho se encuentra usted con la atencion que brinda San Fernando (en general)?

A. Excelente  B. Bueno C. Regular D. Malo E. Muy malo

6 ¢ Esta satisfecha con la frecuencia de la visita de su vendedor?

A. Excelente  B. Bueno C. Regular D. Malo E. Muy malo

7 ¢Como calificaria usted el proceso de atencidn al cliente?

A. Excelente  B. Bueno C. Regular D. Malo E. Muy malo

Revisado y validado: Ing. Melgarejo Solis

Ing. Josue Rios Herrera

Fernandez Gonzales Rosario Hatsumi Pag. 96



1 PHIYERIIN DISENO DE UN PLAN DE MEJORA UTILIZANDO LA METODOLOGIA PHVA PARA OPTIMIZAR
DELNOFTE EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA OASI S.A.C. - LIMA, 2020

ANEXO N°4: PROPUESTA VALOR

MNUESTRA PROFUESTA DE VALOR

* Brindamos seluciones para hacer mejorar sus procesos,
ayudarle a generar valor y se enfoque en su negocio”.

MUESTRA PROPUESTA DE VALOR OPTIMIZACION
DE COSTOS

Raesp
BERETIEncia

ENFOGQUE EN VISIBILIDAD
5U NEGOCIO DE RESULTADOS

REMTAEILIDAD g
operacian

EXCELENCIA DE
OPERACIONES
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ANEXO N°5: VALORES DE OASI
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ANEXO N°6: REGISTRO DE LOS SERVICIOS DEL MES DE ABRIL 2020

COD.DE FECHADE CLASIFICACION FECHA DE TIEMPO DE RANGO DE

LLAMADA LLAMADA  DISTRITO FALLA DE ATENCION ATENCION ~ =oTAPO  ATENCION ATENCION
STO1386  10/02/2020 PACHACAMAC  NO FUNCIONA CLASE 1 0210412020 |\ ool S AL 38 Mas de 72
STO1602  29/02/2020  VENTANILLA  NO FUNCIONA CLASE 1 01/04/2020  ATENDIDO 22 Mas de 72
STo1640  03603/2020 >N UATIDE CONSUMODELUZ — CLASES3 06/04/2020  ATENDIDO 24 Mas de 72
STOO169  03/03/2020  MIRAFLORES ~ Con ' SODADOR CLASE 1 01042020 | o OSTR | 21 Mas de 72
ST01683  06/03/2020 ~ YILLAMARIA - CONTROLADOR CLASE 1 08/04/2020  ATENDIDO 23 Mas de 72
ST90197  06/03/2020 INDEPENDENCIA  NO FUNCIONA CLASE 1 01/04/2020 IMPR\(/DII?)IJ?TIV A 18 Maff:se 72
ST90210  07/03/2020 LURIN PASA CORRIENTE CLASE 1 0310412020 | o0 STA | 19 Mas de 72
STO1715  09/03/2020 PACHACAMAC  NO FUNCIONA SAMSD 02042020 | VSR 18 Mas de 72
STo0217  00/03j2020 AN IASOPE  CORTROLADOR CLASE 1 04/04/2020  ATENDIDO 19 Mas de 72
ST90221  10/03/2020  CHORRILLOS  RUIDO FUERTE CLASE 3 04/04/2020 IMPR\QS'JQTIV A 18 Ma;‘:se 72
STo0225 100032020 SN IVARIDE CONTROLADOR CLASE1  06/0412020  ATENDIDO 19 Mas de 72
STO0227  10/03/2020  LURIGANCHO ~ , LUEES CLASE 2 07/04/2020  ATENDIDO 20 Mas de 72
STO0220 100032020  LAMOLINA  CONTRILADOR CLASE 1 01/04/2020 |\ oot S AL 16 Mas de 72
STO1729  11/03/2020 SANTAROSA  NO FUNCIONA CLASE 1 01/04/2020  ATENDIDO 15 Mas de 72
ST01734  11/03/2020 LA MOLINA NO FUNCIONA CLASE 1 01/04/2020  ATENDIDO 15 Ma;‘:se 72
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SAN MARTIN DE LLAVE VISITA Mas de 72

STO1735  11/03/2020 PORRES EXTRAVIADA CLASE 1 01/04/2020 |\ 100 S T VA 15 s
ST01736  11/03/2020 CEREQADAO DE NO FUNCIONA CLASE 1 01/04/2020  ATENDIDO 15 Mafﬁse 72
CONTROLADOR Mas de 72

ST01737  11/03/2020 PACHACAMAC MALOGRADO CLASE 1 06/04/2020  ATENDIDO 18 s
PUERTA Mas de 72

ST90233  12/03/2020 PACHACAMAC oo inbionsa CLASE 2 06/04/2020  ATENDIDO 17 e
ST90236  12/03/2020 SANSTJQSC? DE  RUIDO FUERTE CLASE 3 04/04/2020  ATENDIDO 16 Ma;‘:se 2
ST90247  12/03/2020 SANBARTOLO  RUIDO FUERTE CLASE 3 03/04/2020  ATENDIDO 16 Ma;‘:se 2
PUNTA CONTROLADOR Mas de 72

ST90258  13/03/2020 HERMOSA MALOGRADO CLASE 1 03/04/2020  ATENDIDO 15 e
ST90263  13/03/2020 PACHACAMAC  NO FUNCIONA CLASE 1 06/04/2020  ATENDIDO 16 Maf*‘:se 2
SAN JUAN DE Mas de 72

ST90264  13/03/2020 P ni=ANCHO RUIDO FUERTE CLASE 3 02/04/2020  ATENDIDO 14 e
PUERTA Mas de 72

ST90267  14/03/2020 LURIN DESCUADRADA CLASE 1 03/04/2020  ATENDIDO 14 e
VISITA Mas de 72

ST90273  14/03/2020 LURIN PASA CORRIENTE CLASE 1 02/0412020 |\ 1000 S ST IVA 13 Hire
SANTIAGO DE VISITA Mas de 72

ST90276  14/03/2020 SURCO PASA CORRIENTE CLASE 1 040412020 |\ 1o S I A 14 e
SANTIAGO DE VISITA Mas de 72

ST90277  14/03/2020 SURCO RUIDO FUERTE CLASE 3 0410412020 |\ oo S A A 14 e
VISITA Mas de 72

STO1745  16/03/2020 PACHACAMAC  NO FUNCIONA CLASE 1 02/04/2020 |\ 1000 S ST IVA 13 e
SAN JUAN DE LLAVE Mas de 72

ST90279  17/03/2020 U ni s ANCHO EXTRAVIADA CLASE 1 06/04/2020  ATENDIDO 14 e
ST01758  21/03/2020 LA VICTORIA NO FUNCIONA CLASE 1 08/04/2020 ATENDIDO 12 Mafﬁs 72
STO1767  23/03/2020 LA VICTORIA NO FUNCIONA CAMBIO 01/04/2020  ATENDIDO 7 Mas de 72

DIRECTO Hrs
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SAN MARTIN DE EQUIPO VISITA Mas de 72
STO1769  24/03/2020 A DETERTORADG CLASE 1 01/0412020 | oV R 6 > 0
ST01781  30/03/2020  LOS OLIVOS NO FUNCIONA CLASE 1 03/04/2020  ATENDIDO 4 Mafﬁse 72
ST01782  30/03/2020 ATE NO FUNCIONA CLASE 1 07/04/2020  ATENDIDO 6 Ma;‘:s 2
ST01783  30/03/2020 CHACLACAYO  RUIDO FUERTE CLASE 1 07/04/2020  ATENDIDO 6 'V'a;‘:se 2
STO1784  30/03/2020 RIMAC NO FUNCIONA CLASE 1 04/04/2020  ATENDIDO 4 Ma;‘:se 2
SANJUANDE  CONTROLADOR Mas de 72
sToi7es 30032020 (N AT DR VNS CLASE 1 04/04/2020  ATENDIDO 4 > 0
STO1786  30/03/2020 BRENA NO FUNCIONA CLASE 1 06/04/2020  ATENDIDO 5 Ma;‘:se 2
CONTROLADOR
STO1788  31/03/2020 INDEPENDENCIA o\ [R2LA0) CLASE 1 01/04/2020  ATENDIDO 1 0a24 hrs
STO1789  31/03/2020 LIMA NO FUNCIONA CLASE 1 08/04/2020  ATENDIDO 6 Ma;fse &
CONTROLADOR VISITA
STO1790  31/03/2020  CHORRILLOS NS CLASE 1 0310412020 |\ ool SR L 3 72 hrs
SANTIAGO DE VISITA
STO1791  31/03/2020 S NO FUNCIONA CLASE 1 04/0412020 | o VR 3 72 hrs
ST01792  01/04/2020 CARABAYLLO  NO FUNCIONA CLASE 1 04/04/2020  ATENDIDO 2 48 hrs
ST01793  01/04/2020 PUENTEPIEDRA  NO FUNCIONA CLASE 1 03/04/2020  ATENDIDO 2 48 hrs
SAN JUAN DE
sTo1794 010422020 AN UATDE S NO FUNCIONA CLASE 1 04/04/2020  ATENDIDO 2 48 hrs
SANTIAGODE  CONTROLADOR Mas de 72
STO1795  02/04/2020 S VNS CLASE 1 08/04/2020  ATENDIDO 4 > 06
STO1796  02/04/2020 LURIGANCHO  NO FUNCIONA CLASE 1 07/04/2020  ATENDIDO 3 72 hrs
~ LUCES Mas de 72
STO1797  02/04/2020 BRENA MALOGRADAS CLASE 3 08/04/2020  ATENDIDO 4 > 06
SANJUANDE  CONTROLADOR VISITA
sTo1798 0200422020 >N DA DR NS CLASE 1 06/04/2020 |\ ool S A | 2 48 hrs
CERCADO DE CAMBIO
STO1799  02/04/2020 VA DRENA AGUA v 04/04/2020  ATENDIDO 1 0a24 hrs
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STO1800  03/04/2020 CEREQADAO DE MAL OLOR CLASE 2 06/04/2020  ATENDIDO 1 0a24 hrs
CERCADODE  CONTROLADOR
STO180L  04/04/2020 VA oNTROADY CLASE 1 06/04/2020  ATENDIDO 0 0a24 hrs
ST01802  04/04/2020  SURQUILLO NO FUNCIONA CLASE 1 06/04/2020  ATENDIDO 0 0224 hrs
STO1803  04/04/2020 SAN LUIS CONTROLADOR CLASE 1 06/04/2020  ATENDIDO 0 0a24 hrs
MALOGRADO
STO1804  06/04/2020  LOS OLIVOS NO FUNCIONA CLASE 1 07/04/2020  ATENDIDO 1 0224 hrs
STO1805  06/04/2020  LOS OLIVOS NO FUNCIONA CLASE 1 07/04/2020  ATENDIDO 1 0224 hrs
CONTROLADOR
STO1806  06/04/2020  LOS OLIVOS RO CLASE 1 07/04/2020  ATENDIDO 1 0224 hrs
SAN MARTIN DE VISITA
ST01807  06/04/2020 AR RUIDO FUERTE CLASE 1 0810412020 |\ ool SR 2 48 hrs
SANJUANDE  CONTROLADOR
STO1808  06/04/2020 o VAN DE NS CLASE 1 07/04/2020  ATENDIDO 1 0224 hrs
EQUIPO CAMBIO VISITA
STO1809  07/04/2020 CALLAO et o Savee 0810412020 |\ ool TR 1 0a24 hrs
SAN JUAN DE CAMBIO VISITA
sT01810  08/04/2020  oHNUARIDE T No FUNCIONA Saveo 150042020 | o OSTA 3 72 hrs
VILLA MARIA LUCES Mas de 72
ST01811  08/o4f2020  PILEAMARIA - LUCES CLASE 3 16/04/2020  ATENDIDO 4 >
STO1812  11/04/2020  LOS OLIVOS RUIDO FUERTE CLASE 1 13/04/2020  ATENDIDO 0 0a24 hrs
STO1813  13/04/2020 CIENEGUILLA  NO FUNCIONA CLASE 1 15/04/2020  ATENDIDO 2 48 hrs
CONTROLADOR
STO1814 1300412020 PUENTEPIEDRA ~ CONTROLADO CLASE 1 14/04/2020  ATENDIDO 1 0224 hrs
ENCHUFE
STO1815  14/04/2020 INDEPENDENCIA | ENCHLRE CLASE 2 16/04/2020  ATENDIDO 2 48 hrs
STO1817  14/04/2020 INDEPENDENCIA  NO FUNCIONA CLASE 1 14/04/2020  ATENDIDO 0 0a24 hrs
ST01818  14/04/2020 SANSTJSSS DE  RUIDO FUERTE CLASE 1 14/04/2020  ATENDIDO 0 0a24 hrs
STO1819  14/04/2020 VENTANILLA  NO FUNCIONA gg’g‘g}% 14/04/2020  ATENDIDO 0 0a24 hrs
ST01822  15/04/2020  BARRANCO RUIDO FUERTE CLASE 1 16/04/2020  ATENDIDO 1 0224 hrs
ST01823  15/04/2020 COMAS DRENA AGUA CLASE 1 16/04/2020  ATENDIDO 1 0224 hrs
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CAMBIO
ST01824  16/04/2020 SAN MIGUEL NO FUNCIONA DIRECTO 17/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
ST01825  16/04/2020 CALLAO RUIDO FUERTE CLASE 1 18/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
ST01826  16/04/2020 SAN MIGUEL RUIDO FUERTE CLASE 1 17/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
CONTROLADOR
ST01827  16/04/2020 LURIGANCHO MALOGRADO CLASE 1 17/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
VILLA MARIA EQUIPO CAMBIO VISITA
ST01829  16/04/2020 DEL TRIUNFO DETERIORADO DIRECTO 18/04/2020 IMPRODUCTIVA . 0a24hrs
CONTROLADOR
ST01830  16/04/2020 PUEBLO LIBRE MALOGRADO CLASE 1 17/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
ST01831  16/04/2020 RIMAC NO FUNCIONA CLASE 1 17/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
VILLA MARIA CONTROLADOR
ST01832  17/04/2020 DEL TRIUNFO MALOGRADO CLASE 1 18/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
CONTROLADOR
ST01833  17/04/2020 MIRAFLORES MALOGRADO CLASE 1 17/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
CONTROLADOR
ST01834  17/04/2020 INDEPENDENCIA MALOGRADO CLASE 1 18/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
ST01835  17/04/2020 JESUS MARIA NO FUNCIONA CLASE 1 18/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
ST01836  17/04/2020 EL AGUSTINO RUIDO FUERTE CLASE 1 17/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
ST01837  17/04/2020 EL AGUSTINO NO FUNCIONA CLASE 1 18/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
CONTROLADOR
ST01838  18/04/2020 LURIGANCHO MALOGRADO CLASE 1 20/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
VILLA MARIA
ST01839  20/04/2020 DEL TRIUNEO RUIDO FUERTE CLASE 1 21/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
ST01840  20/04/2020 SANP%QEESN DE RUIDO FUERTE CLASE 1 21/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
ST01841  20/04/2020 HELRJI\N/IEQA NO FUNCIONA CLASE 1 21/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
ST01842  20/04/2020 BRENA NO FUNCIONA CLASE 1 21/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
ST01843  20/04/2020 BRENA RUIDO FUERTE CLASE 1 21/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
ST01844  20/04/2020 JESUS MARIA NO FUNCIONA CLASE 1 21/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
MAGDALENA CAMBIO VISITA
ST01845  20/04/2020 DEL MAR NO FUNCIONA DIRECTO 23/04/2020 IMPRODUCTIVA 3 0a24hrs
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CAMBIO VISITA
ST01846  20/04/2020 EL AGUSTINO NO FUNCIONA DIRECTO 23/04/2020 IMPRODUCTIVA 3 O0a24hrs
ST01847  21/04/2020 COMAS NO FUNCIONA CLASE 1 22/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
VILLA MARIA CONTROLADOR
ST01848  21/04/2020 DEL TRIUNFO MALOGRADO CLASE 1 22/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
SAN MARTIN DE  CONTROLADOR
ST01849  21/04/2020 PORRES MALOGRADO CLASE 1 22/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
SAN MARTINDE  CONTROLADOR
ST01850  21/04/2020 PORRES MALOGRADO CLASE 1 23/04/2020 ATENDIDO 2 O0a24hrs
CONTROLADOR
ST01851  22/04/2020 INDEPENDENCIA MALOGRADO CLASE 1 24/04/2020 ATENDIDO 2 O0a24hrs
VILLA EL
ST01852  22/04/2020 SALVADOR NO FUNCIONA CLASE 1 22/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
CONTROLADOR
ST01853  22/04/2020 CALLAO MALOGRADO CLASE 1 23/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
SAN JUAN DE
ST01854  22/04/2020 LURIGANCHO RUIDO FUERTE CLASE 1 24/04/2020 ATENDIDO 2 O0a24hrs
ENCHUFE VISITA
ST01855  22/04/2020 CHORRILLOS MALOGRADO CLASE 1 22/04/2020 IMPRODUCTIVA 0 O0a24hrs
ST01856  22/04/2020 CHORRILLOS MAL OLOR CLASE 1 22/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
ENCHUFE
ST01857  22/04/2020 CHORRILLOS MALOGRADO CLASE 1 25/04/2020 ATENDIDO 2 O0a24hrs
CONTROLADOR
ST01858  22/04/2020 PUEBLO LIBRE MALOGRADO CLASE 1 25/04/2020 ATENDIDO 2 48 hrs
ST01859  23/04/2020 ATE NO FUNCIONA CLASE 1 24/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
VILLA MARIA CONTROLADOR
ST01860  23/04/2020 DEL TRIUNFO MALOGRADO CLASE 1 23/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
SAN JUAN DE CONTROLADOR
ST01861  23/04/2020 LURIGANCHO MALOGRADO CLASE 1 24/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
VILLA MARIA CONTROLADOR
ST01862  23/04/2020 DEL TRIUNEO MALOGRADO CLASE 1 25/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
ST01863  23/04/2020 LA MOLINA NO FUNCIONA CLASE 1 24/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
ST01868  24/04/2020 ATE CONTROLADOR CLASE 1 24/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
MALOGRADO
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ST01869  24/04/2020 LOS OLIVOS PASA CORRIENTE CLASE 1 25/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
SAN JUAN DE CAMBIO
ST01870  24/04/2020 LURIGANCHO NO FUNCIONA DIRECTO 24/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
ST01871  24/04/2020 ATE NO FUNCIONA [C)I;AF;héI(I:B_II_% 24/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
ST01872  24/04/2020 LOS OLIVOS NO FUNCIONA CLASE 1 25/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
CONTROLADOR
ST01873  24/04/2020 PACHACAMAC MALOGRADO CLASE 1 25/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
CONTROLADOR
ST01877  25/04/2020 JESUS MARIA MALOGRADO CLASE 1 25/04/2020 ATENDIDO -1 O0a24hrs
CHAPA
ST01878  25/04/2020 LIMA MALOGRADA CLASE 2 27/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
ENCHUFE
ST01879  25/04/2020 LOS OLIVOS MALOGRADO CLASE 2 27/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
ST01880  25/04/2020 CARABAYLLO NO FUNCIONA CLASE 1 27/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
CONTROLADOR
ST01885  27/04/2020 PACHACAMAC MALOGRADO CLASE 1 27/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
SAN JUAN DE CONTROLADOR
ST01886  27/04/2020 LURIGANCHO MALOGRADO CLASE 1 28/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
ST01887  27/04/2020 PACHACAMAC NO FUNCIONA CLASE 1 27/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
ST01888  27/04/2020 LA VICTORIA NO FUNCIONA CLASE 1 27/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
CONTROLADOR
ST01889  27/04/2020 COMAS MALOGRADO CLASE 1 27/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
ST01891  28/04/2020 ATE NO FUNCIONA CLASE 1 29/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
ST01892  28/04/2020 CEREﬁ\\ADAO DE DRENA AGUA CLASE 1 28/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
SAN JUAN DE CONTROLADOR
ST01893  28/04/2020 MIRAFLORES MALOGRADO CLASE 1 29/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
CONTROLADOR
ST01894  28/04/2020 LA VICTORIA MALOGRADO CLASE 1 28/04/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
CONTROLADOR
ST01895  28/04/2020 CARABAYLLO MALOGRADO CLASE 1 29/04/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
VILLA EL CONTROLADOR VISITA
ST01896  28/04/2020 SALVADOR MALOGRADO CLASE 1 29/04/2020 IMPRODUCTIVA 1 O0a24hrs
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ST01897  28/04/2020  LOS OLIVOS NO FUNCIONA CLASE 1 20/04/2020 VISITA 1 0a24hrs
IMPRODUCTIVA
STO1898  28/04/2020 SANP“QQEEEN DE  NO FUNCIONA CLASE 1 28/04/2020  ATENDIDO 0 0a24 hrs
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ANEXO N°7: REGISTRO DE LOS SERVICIOS DEL MES DE MAYO 2020

TIEMPO
COD.DE FECHADE CLASIFICACION FECHA DE RANGO DE
LLAMADA LLAMADA DISTRITO FALLA DE ATENCION ATENCION ESTADO DE ATENCION
ATENCION
ST01899  28/04/2020 PACH'ECAMA RUIDO FUERTE CLASE 1 29/04/2020 ATENDIDO 1 0a24hrs
ST01900  28/04/2020 LOS OLIVOS LUCES CLASE 3 29/04/2020 ATENDIDO 1 0a24hrs
MALOGRADAS
ST01901  29/04/2020 COMAS NO FUNCIONA CLASE 1 29/04/2020 ATENDIDO 0 0a24hrs
ST01902  29/04/2020 I:)LIJEEI;\I;AE NO FUNCIONA CLASE 1 29/04/2020 ATENDIDO 0 0a24hrs
ST01903  29/04/2020 SD';NSTUIQ(C:;CO) NO FUNCIONA CLASE 1 29/04/2020 ATENDIDO 0 0a24hrs
ST01904  29/04/2020 LA VICTORIA RUIDO FUERTE CLASE 2 29/04/2020 ATENDIDO 0 0a24hrs
VILLA EL
ST01905  29/04/2020 SALVADOR NO FUNCIONA CLASE 1 02/05/2020 ATENDIDO 1 0a24hrs
VILLAEL CONTROLADOR
ST01909  29/04/2020 SALVADOR MALOGRADO CLASE 1 02/05/2020 ATENDIDO 1 0a24hrs
PUEBLO CONTROLADOR
ST01910  30/04/2020 LIBRE MALOGRADO CLASE 1 02/05/2020 ATENDIDO 0 0a24hrs
LUCES
ST01911  30/04/2020 LOS OLIVOS MALOGRADAS CLASE 3 02/05/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
ST01912  30/04/2020 CALLAO NO FUNCIONA CLASE 1 02/05/2020 ATENDIDO 0 O0a24hrs
PASA
ST01913  02/05/2020 COMAS CORRIENTE CLASE 1 05/05/2020 ATENDIDO 1 O0a24hrs
CERCADO DE CONTROLADOR
ST01916  02/05/2020 LIMA MALOGRADO CLASE 1 02/05/2020 ATENDIDO -1 O0a24hrs
SAN JUAN DE
ST01918  02/05/2020 LURIGANCH NO FUNCIONA CLASE 1 04/05/2020 ATENDIDO 0 0a24hrs
@)
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ST01919
ST01920
ST01921
ST01922

ST01923

ST01924

ST01925

ST01926

ST01927

ST01929

ST01930

ST01931

ST01932

ST01933

04/05/2020
04/05/2020
04/05/2020
04/05/2020

04/05/2020

04/05/2020

04/05/2020

04/05/2020

04/05/2020

04/05/2020

04/05/2020

04/05/2020

04/05/2020

04/05/2020

CHORRILLOS
CHORRILLOS

LIMA
VILLA EL
SALVADOR
SAN MARTIN
DE PORRES

CALLAO

SAN MARTIN
DE PORRES
VILLA EL
SALVADOR
VILLA
MARIA DEL
TRIUNFO
SAN MARTIN
DE PORRES
INDEPENDEN
CIA
PUEBLO
LIBRE
SAN MARTIN
DE PORRES

RIMAC

NO FUNCIONA
CHAPA
MALOGRADA
NO FUNCIONA

NO FUNCIONA

NO FUNCIONA

NO FUNCIONA

NO FUNCIONA

CHAPA
MALOGRADA

CONTROLADOR

MALOGRADO

DRENA AGUA

CONTROLADOR

MALOGRADO

RUIDO FUERTE

PASA
CORRIENTE
LUCES
MALOGRADAS

CLASE 1
CLASE 3
CLASE 1
CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 3

CLASE 1

CLASE 2

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 3

04/05/2020
04/05/2020
04/05/2020
05/05/2020

04/05/2020

04/05/2020

04/05/2020

07/05/2020

05/05/2020

04/05/2020

05/05/2020

04/05/2020

05/05/2020

05/05/2020

ATENDIDO
ATENDIDO
ATENDIDO
ATENDIDO

ATENDIDO

VISITA
IMPRODUCTI
VA

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

O0a24hrs
O0aZ24hrs
O0a24hrs
0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

48 hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a?24hrs

0a?24hrs
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ST01934

ST01935

ST01936

ST01937

ST01938

ST01941

ST01942

ST01943

ST01944

ST01945

ST01946
ST01947
ST01949

ST01950

04/05/2020

05/05/2020

05/05/2020

06/05/2020

06/05/2020

06/05/2020

06/05/2020

06/05/2020

06/05/2020

06/05/2020

07/05/2020
07/05/2020
07/05/2020

07/05/2020

CALLAO

ATE

SAN JUAN DE
LURIGANCH

)

LOS OLIVOS

LOS OLIVOS

VILLA EL

SALVADOR

ATE

SAN LUIS
VILLA EL

SALVADOR
INDEPENDEN

CIA
VILLA EL

SALVADOR

ATE
VILLA EL

SALVADOR

VILLA EL

SALVADOR

NO FUNCIONA
CONTROLADOR
MALOGRADO

CONTROLADOR
MALOGRADO

CONTROLADOR
MALOGRADO

CONTROLADOR
MALOGRADO
NO FUNCIONA

CONTROLADOR
MALOGRADO
CONTROLADOR
MALOGRADO

RUIDO FUERTE

CHAPA
MALOGRADA

NO FUNCIONA
NO FUNCIONA
NO FUNCIONA

NO FUNCIONA

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1
CLASE 1
CLASE 1

CLASE 1

05/05/2020

05/05/2020

05/05/2020

06/05/2020

06/05/2020

06/05/2020

08/05/2020

06/05/2020

07/05/2020

07/05/2020

07/05/2020
07/05/2020
11/05/2020

09/05/2020

VISITA

VA

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

VISITA

VA
ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO
ATENDIDO
ATENDIDO

ATENDIDO

IMPRODUCTI

IMPRODUCTI

1

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

48 hrs

0a24hrs

0a?24hrs

0a24hrs

0a?24hrs
0a24hrs
48 hrs

0a?24hrs
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ST01951

ST01952

ST01953

ST01954

ST01955

ST01956

ST01957

ST01958

ST01959
ST01960

ST01961

ST01962

ST01963

07/05/2020

07/05/2020

07/05/2020

07/05/2020

07/05/2020

07/05/2020

07/05/2020

08/05/2020

08/05/2020
09/05/2020

09/05/2020

09/05/2020

09/05/2020

CHACLACAY
@)

EL
AGUSTINO
EL
AGUSTINO
VILLA
MARIA DEL
TRIUNFO
VILLA
MARIA DEL
TRIUNFO
VILLA
MARIA DEL
TRIUNFO

PACHACAMA
C

LOS OLIVOS

CHORRILLOS
CALLAO

LA VICTORIA

LA VICTORIA

LA VICTORIA

NO FUNCIONA

CONTROLADOR
MALOGRADO
CONTROLADOR
MALOGRADO

CONTROLADOR
MALOGRADO

CONTROLADOR
MALOGRADO

CONTROLADOR
MALOGRADO

NO FUNCIONA

PASA
CORRIENTE
NO FUNCIONA
NO FUNCIONA

RUIDO FUERTE

CONTROLADOR
MALOGRADO

CONTROLADOR
MALOGRADO

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CAMBIO
DIRECTO

CLASE 1

CLASE 1
CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

09/05/2020

09/05/2020

09/05/2020

09/05/2020

09/05/2020

11/05/2020

07/05/2020

08/05/2020

08/05/2020
09/05/2020

11/05/2020

11/05/2020

11/05/2020

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

VISITA
IMPRODUCTI
VA

ATENDIDO

VISITA
IMPRODUCTI
VA

ATENDIDO

ATENDIDO
ATENDIDO
VISITA
IMPRODUCTI
VA

ATENDIDO

VISITA
IMPRODUCTI
VA

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

72 hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a?24hrs
0a?24hrs

0a?24hrs

0a24hrs

0a24hrs
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ST01965

ST01966

ST01967

ST01968

ST01969

ST01970

ST01971

ST01972

ST01973

ST01975

ST01977

ST01978

09/05/2020

09/05/2020

09/05/2020

09/05/2020

09/05/2020

09/05/2020

11/05/2020

11/05/2020

11/05/2020

11/05/2020

11/05/2020

11/05/2020

VILLA EL
SALVADOR
SAN JUAN DE
LURIGANCH
@)

SAN MARTIN
DE PORRES

LA VICTORIA

PACHACAMA
C
CIENEGUILL
A

VILLA EL
SALVADOR

PACHACAMA
C
CHACLACAY
@)
VILLA EL
SALVADOR
SAN MARTIN
DE PORRES
SAN JUAN DE
LURIGANCH
@)

NO FUNCIONA

NO FUNCIONA

CHAPA
MALOGRADA

PASA
CORRIENTE

NO FUNCIONA

NO FUNCIONA

NO FUNCIONA

ENCHUFE
MALOGRADO
PASA
CORRIENTE
LUCES
MALOGRADAS
LUCES
MALOGRADAS

ENCHUFE
MALOGRADO

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 3

CLASE 3

CLASE 1

11/05/2020

11/05/2020

11/05/2020

09/05/2020

11/05/2020

11/05/2020

11/05/2020

11/05/2020

11/05/2020

12/05/2020

12/05/2020

12/05/2020

ATENDIDO

VISITA
IMPRODUCTI
VA
VISITA
IMPRODUCTI
VA

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

VISITA
IMPRODUCTI
VA

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a?24hrs

0a24hrs

0a?24hrs

0a?24hrs
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ST01979

ST01980

ST01981

ST01982

ST01983

ST01984

ST01985

ST01986
ST01990

ST01991

ST01992

ST01993

ST01994
ST01995
ST01996

11/05/2020

11/05/2020

11/05/2020

11/05/2020

11/05/2020

11/05/2020

12/05/2020

12/05/2020
12/05/2020

12/05/2020

12/05/2020

12/05/2020

12/05/2020
12/05/2020
12/05/2020

INDEPENDEN
CIA

LA PERLA

VILLA
MARIA DEL
TRIUNFO

LOS OLIVOS

ATE

SAN MARTIN
DE PORRES
SAN JUAN DE
MIRAFLORES
SAN JUAN DE
MIRAFLORES
LA VICTORIA

VILLA EL
SALVADOR

VILLA EL
SALVADOR
SANTA
ANITA
SAN LUIS
LA VICTORIA
LOS OLIVOS

CONTROLADOR
MALOGRADO

CONTROLADOR
MALOGRADO

NO FUNCIONA

NO FUNCIONA
CONTROLADOR
MALOGRADO
NO FUNCIONA

CONTROLADOR
MALOGRADO
ENCHUFE
MALOGRADO
RUIDO FUERTE

NO FUNCIONA

NO FUNCIONA

NO FUNCIONA

NO FUNCIONA
NO FUNCIONA
NO FUNCIONA

CAMBIO
DIRECTO

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1
CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1
CLASE 1
CLASE 1

11/05/2020

12/05/2020

12/05/2020

11/05/2020

12/05/2020

12/05/2020

12/05/2020

12/05/2020
12/05/2020

12/05/2020

12/05/2020

14/05/2020

12/05/2020
12/05/2020
12/05/2020

VISITA

VA

ATENDIDO

ATENDIDO

VISITA

VA
ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO
ATENDIDO
VISITA
VA
ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO
ATENDIDO
ATENDIDO

IMPRODUCTI

IMPRODUCTI

IMPRODUCTI

o O o N

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs
0a24hrs

0a?24hrs

0a?24hrs

48 hrs

0a?24hrs
0a24hrs
0a24hrs
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ST01997

ST01998
ST01999
ST02001

ST02002

ST02003

ST02004

ST02005

ST02006

ST02007

ST02008

ST02009

ST02010

12/05/2020

13/05/2020
13/05/2020
13/05/2020

13/05/2020

13/05/2020

13/05/2020

13/05/2020

13/05/2020

13/05/2020

13/05/2020

13/05/2020

13/05/2020

VILLA

MARIA DEL

TRIUNFO

LOS OLIVOS
LOS OLIVOS

LINCE

SAN MARTIN
DE PORRES

LINCE

PUENTE
PIEDRA
VILLA EL

SALVADOR

MIRAFLORES

MIRAFLORES

CONTROLADOR
MALOGRADO

CONTROLADOR
MALOGRADO
NO FUNCIONA

CONTROLADOR
MALOGRADO

NO FUNCIONA

CHAPA
MALOGRADA
CONTROLADOR
MALOGRADO

NO FUNCIONA

CHORRILLOS NO FUNCIONA

CHORRILLOS NO FUNCIONA

CONTROLADOR
MALOGRADO
CONTROLADOR
MALOGRADO

SANTIAGO CONTROLADOR

DE SURCO

MALOGRADO

CLASE 1

CLASE 1
CLASE 1
CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

12/05/2020

13/05/2020
13/05/2020
13/05/2020

13/05/2020

14/05/2020

14/05/2020

13/05/2020

14/05/2020

14/05/2020

13/05/2020

13/05/2020

14/05/2020

ATENDIDO

ATENDIDO
ATENDIDO
ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO
VISITA

IMPRODUCTI

VA
VISITA

IMPRODUCTI

VA
ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

0a24hrs

0a24hrs
0a24hrs
0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a?24hrs

0a24hrs

0a?24hrs

0a?24hrs
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ST02011
ST02012
ST02013
ST02014

ST02015

ST02016
ST02017

ST02018
ST02019
ST02020
ST02021
ST02022

ST02023

ST02024

ST02025

ST02026
ST02027

13/05/2020
13/05/2020
14/05/2020
14/05/2020

14/05/2020

14/05/2020
14/05/2020

14/05/2020
14/05/2020
14/05/2020
14/05/2020
14/05/2020

15/05/2020

15/05/2020

15/05/2020

15/05/2020
15/05/2020

SAN JUAN DE
LURIGANCH
@)

SAN MIGUEL
LOS OLIVOS
SANTIAGO
DE SURCO
VILLA
MARIA DEL
TRIUNFO
COMAS
SAN JUAN DE
MIRAFLORES
SAN MIGUEL
SAN MIGUEL
SAN MIGUEL
SAN MIGUEL
SAN MIGUEL

CHILCA

SANTIAGO
DE SURCO

SAN JUAN DE
LURIGANCH
@)
LURIGANCH
@)

LA VICTORIA

LUCES
MALOGRADAS

NO FUNCIONA
NO FUNCIONA

NO FUNCIONA
PASA
CORRIENTE
NO FUNCIONA
NO FUNCIONA

NO FUNCIONA
NO FUNCIONA
NO FUNCIONA
NO FUNCIONA
NO FUNCIONA

CONTROLADOR

MALOGRADO

ENCHUFE
MALOGRADO

NO FUNCIONA

CONTROLADOR

MALOGRADO
NO FUNCIONA

CLASE 2
CLASE 1
CLASE 1
CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1
CLASE 1

CLASE 1
CLASE 1
CLASE 1
CLASE 1
CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1
CLASE 1

15/05/2020
14/05/2020
15/05/2020
14/05/2020

14/05/2020

15/05/2020
14/05/2020

14/05/2020
14/05/2020
14/05/2020
14/05/2020
14/05/2020

15/05/2020

15/05/2020

16/05/2020

16/05/2020
15/05/2020

ATENDIDO
ATENDIDO
ATENDIDO
ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO
ATENDIDO

ATENDIDO
ATENDIDO
ATENDIDO
ATENDIDO
ATENDIDO

ATENDIDO

VISITA
IMPRODUCTI
VA

ATENDIDO

ATENDIDO
ATENDIDO

o O OO oo o

48 hrs
0a24hrs
0a24hrs
0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs
0a24hrs

0aZ24hrs
0a?24hrs
0aZ24hrs
0a24hrs
0a?24hrs

0a24hrs

0a?24hrs

0a24hrs

0a?24hrs
0a24hrs
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ST02029

ST02030

ST02031
ST02032

ST02033

ST02034

ST02035

ST02036

ST02037

ST02038

ST02040

ST02041

ST02042
ST02043
ST02044

ST02045

15/05/2020

15/05/2020

15/05/2020
15/05/2020

16/05/2020

16/05/2020

16/05/2020

16/05/2020

16/05/2020

16/05/2020

18/05/2020

18/05/2020

18/05/2020
18/05/2020
18/05/2020

19/05/2020

SAN ISIDRO
CHACLACAY

@)
COMAS

CHORRILLOS

LURIN

SAN LUIS

SAN LUIS

SAN LUIS

SAN LUIS

SANTIAGO
DE SURCO

SAN MARTIN
DE PORRES
SAN MARTIN
DE PORRES

SURQUILLO
SURQUILLO

PUENTE
PIEDRA
VILLA EL

SALVADOR

CONTROLADOR
MALOGRADO

NO FUNCIONA

NO FUNCIONA
NO FUNCIONA
PASA
CORRIENTE
MANTENIMIEN
TO
MANTENIMIEN
TO
MANTENIMIEN
TO
MANTENIMIEN
TO
ENCHUFE
MALOGRADO

NO FUNCIONA

NO FUNCIONA

CONTROLADOR
MALOGRADO
NO FUNCIONA

NO FUNCIONA

RUIDO FUERTE

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1
CLASE 1

CLASE 1

CLASE 2

CLASE 2

CLASE 2

CLASE 2

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1
CLASE 1
CLASE 1

CLASE 1

16/05/2020

16/05/2020

15/05/2020
15/05/2020

16/05/2020

18/05/2020

18/05/2020

18/05/2020

18/05/2020

16/05/2020

18/05/2020

18/05/2020

18/05/2020
18/05/2020
19/05/2020

19/05/2020

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO
ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO
ATENDIDO
ATENDIDO

ATENDIDO

o O o o

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs
0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs
0a24hrs
0a24hrs

0a24hrs
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ST02046

ST02047

ST02048

ST02049

ST02050

ST02051

ST02052

ST02053
ST02054

ST02055

ST02056

ST02057

ST02060

19/05/2020

19/05/2020

19/05/2020

19/05/2020

19/05/2020

20/05/2020

20/05/2020

20/05/2020
20/05/2020

20/05/2020

20/05/2020

20/05/2020

20/05/2020

VILLA EL
SALVADOR
PUENTE
PIEDRA
VILLA
MARIA DEL
TRIUNFO

SAN JUAN DE
MIRAFLORES

SAN MARTIN
DE PORRES

SAN MARTIN
DE PORRES
SAN JUAN DE
LURIGANCH
@)
COMAS

CHORRILLOS

PACHACAMA
C
SANTIAGO
DE SURCO

COMAS

SAN JUAN DE
MIRAFLORES

NO FUNCIONA

NO FUNCIONA

CONTROLADOR
MALOGRADO

CONTROLADOR
MALOGRADO

DRENA AGUA

CONTROLADOR
MALOGRADO

CONTROLADOR
MALOGRADO

NO FUNCIONA
CONTROLADOR
MALOGRADO

NO FUNCIONA

RUIDO FUERTE

CONTROLADOR
MALOGRADO
CONTROLADOR
MALOGRADO

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1
CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

19/05/2020

20/05/2020

19/05/2020

19/05/2020

20/05/2020

20/05/2020

20/05/2020

20/05/2020
20/05/2020

21/05/2020

20/05/2020

20/05/2020

20/05/2020

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO
VISITA
IMPRODUCTI
VA
VISITA

IMPRODUCTI
VA

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO
ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

ATENDIDO

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs
0a?24hrs

0a24hrs

0a?24hrs

0a24hrs

0a24hrs
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ST02061

ST02062

ST02063

ST02064

ST02065

ST02066

ST02067

ST02068

ST02071

ST02072
ST02073
ST02074

ST02075

ST02076
ST02077

21/05/2020

21/05/2020

21/05/2020

21/05/2020

21/05/2020

21/05/2020

21/05/2020

21/05/2020

22/05/2020

22/05/2020
22/05/2020
22/05/2020

22/05/2020

22/05/2020
22/05/2020

LA MOLINA

CARABAYLL
@)

LA VICTORIA

LA VICTORIA

LOS OLIVOS

VILLA EL
SALVADOR
INDEPENDEN
CIA
SAN MARTIN
DE PORRES
VILLA EL
SALVADOR
VILLA EL
SALVADOR
LOS OLIVOS

LOS OLIVOS

VILLA EL
SALVADOR

CONTROLADOR
MALOGRADO

CONTROLADOR
MALOGRADO

CONTROLADOR
MALOGRADO

CONTROLADOR
MALOGRADO

NO FUNCIONA

CONTROLADOR
MALOGRADO

NO FUNCIONA

DRENA AGUA

LUCES
MALOGRADAS
CONTROLADOR
MALOGRADO
NO FUNCIONA
CHAPA
MALOGRADA

RUIDO FUERTE

JESUS MARIA NO FUNCIONA
JESUS MARIA NO FUNCIONA

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 1

CLASE 2

CLASE 1
CLASE 1
CLASE 1

CLASE 2

CLASE 1
CLASE 1

21/05/2020

21/05/2020

21/05/2020

22/05/2020

21/05/2020

21/05/2020

23/05/2020

21/05/2020

23/05/2020

22/05/2020
23/05/2020
23/05/2020

22/05/2020

23/05/2020
23/05/2020

ATENDIDO

VISITA
IMPRODUCTI
VA

ATENDIDO

VISITA
IMPRODUCTI
VA
VISITA
IMPRODUCTI
VA

ATENDIDO

PENDIENTE

ATENDIDO

PENDIENTE

ATENDIDO
PENDIENTE
PENDIENTE

ATENDIDO

PENDIENTE
PENDIENTE

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a24hrs

0a?24hrs

0a24hrs
0a?24hrs
0a?24hrs

0a?24hrs

0a24hrs
0a24hrs
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CONTROLADOR
ST02078  22/05/2020 CALLAO MALOGRADO CLASE 1 23/05/2020  PENDIENTE 0 O0a24hrs
S§T02079  22/05/2020 SQIIE\I PI\(A)I:EESN DRENA AGUA CLASE 1 23/05/2020  PENDIENTE 0 O0a24hrs
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ANEXO N°8: REPORTE DE LLAMADAS INGRESADAS AL CALL CENTER ST

LLAMADAS INGRESADAS AL CALL CENTER ABRIL 2020

TOTAL PROMEDIO

# 1-abr. 2-abr. 3-abr. 11-abr. 13-abr.
VALIDAS
NO VALIDAS (NO ST)
PERDIDAS
FUERA DE HORARIO

TOTAL

DEVUELTAS

# PROMEDIO

VALIDAS 55,56% 12,50% 57,14% 14,29% | 33,33% | 30,77% | 53,33% | 56,25% | 41,18% 52,94%

NO VALIDAS (NO ST) 50,00% | 22,22% | 50,00% | 16,67% | 10,00% | 62,50% | 50,00% | 59,09% | 66,67% | 0,00% | 60,00% [ 21,43% | 9,09% [57,14% | 37,50% | 61,54% | 13,33% | 37,50% [ 41,18% [ 20,00% | 25,00% | 7,69% | 23,53% | 50,00% 35,50%
PERDIDAS 0,00% | 11,11% | 0,00% | 16,67% | 20,00% | 25,00% | 0,00% | 22,73% | 0,00% | 0,00% | 13.33% [ 21,43% | 9.09% | 0,00% | 2500% | 7,69% [ 33,33% | 6,25% | 17,65% | 13,33% | 25,00% | 15,38% | 23,53% | 20,00% 13,61%
VG0 0,00% | 11,11% [ 0,00% | 16,67% | 20,00% | 0,00% | 0,00% | 13,64% | 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00% | 27,27% | 28,57% | 4,17% | o,00% | 0,00% [ 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00% [ 0,00% 5,06%

TOTAL 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 200% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% 100,00%

DEVUELTAS

LLAMADAS INGRESADAS AL CALL CENTER MAYO 2020

# 2-may. 4-may. 5-may. . 12-may. TOTAL PROMEDIO
VALIDAS 5 16 2 9 12 2 11 14 13 15 10 10 6 6 6 10 8 11 167 9
NO VALIDAS (NO ST) 2 a 5 5 3 3 10 9 12 [ 3 5 3 3 6 15 5 5 109 6
I — PERDIDAS 0 4 1 4 65 7 1 6 3 5 6 1 5 5 11 7 2 86 5
rUErA DE HorARIO IS 0 1 3 0 1 4 4 2 2 0 7 3 2 2 2 7 7 51 3
TOTAL 12 24 39 2 21 13 26 33 35 28 24 29 13 16 19 38 27 25 413 23

# e . 13-may. . 23-may. 25-may. 26-may. 27-may. 28-may. 29-may. TOTAL PROMEDIO
VALIDAS 22,22% | 42,86% | 57,14% | 15,38% | 42,31% | 42,42% | 37,14% | 53,57% | 41,67% | 34,48% | 46,15% | 37,50% | 31,58% | 26,32% | 29,63% | 44,00% 40,06%
NO VALIDAS (NO 5T) 55,56% | 23,81% | 14,29% | 23,08% | 38,46% | 27,27% | 34,29% | 21,43% | 33,33% | 17,24% | 23,08% | 18,75% | 31,58% | 39,47% | 18,52% | 20,00% 26,30%
PERDIDAS 11,11% | 19,05% | 28,57% | 53,85% | 3,85% | 18,18% | 22,86% | 17,86% | 25,00% | 24,14% | 7,69% | 31,25% | 26,32% | 28,95% | 25,93% | 8,00% 20,51%
FUERA DE HORARIO 11,11% | 14,29% | 0,00% | 7,69% | 15,38% | 12,12% | 5,71% | 7,14% | 0,00% | 24,14% | 23,08% | 12,50% | 10,53% | 5,26% | 25,93% | 28,00% 13,12%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100,00%

DEVUELTAS
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ANEXO N°9: OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Foco . . Crecimiento sostenido Experiencia profesional EFICIENCIA
Estratégico

QE1: Maximizar la rentabilidad de la .
empresa 1/
- . OE2: Gestionar eficientemente los . & OE3: Maximizar los ingresos de la .
Fina n(:|era/ costos de la empresa empresa /

OE4: Desarrollar nuevos
Cliente negoclos OES5: Mantener satisfechos a

nuesfros clientes actuales

OE?: Garantizar una

PrOCESOS OE&: Atender OE7 Maximizar la OE8: Garantizar impecabie
oportunamente los produccion de disponibilidad y distibucion de los
I nte rnos emergencias talleres control de activos activos

EFICIENCIA
A 7

Aprendizaje y OE10: Mantener el orden den la gestion
Crecimiento de la gente
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ANEXO N°10: GUIA DE ENTREVISTA
Entrevista realizada a: Coordinador de cuenta de San Fernando.

Objetivo: Conocer la situacion del area de operacion de la empresa, asi mismo, obtener

informacion en detalle sobre proceso de atencion al cliente.

Generalidades de la empresa:

e Razon Social: Océano Azul Soluciones Integrales S.A.C. - OASI S.A.C.

e Direccion Fiscal: Lote. 4-a2 otr. parcela rustica del fundo chacra cerro (av. trapiche con
panamericana norte) lima - lima - comas

e Fecha de Aplicacién: 25/05/2020

e Persona que contesta la entrevista: Miguel Ramirez

e Estudiante que realiza la entrevista: Rosario Hatsumi Ferndndez Gonzales

Buenos tardes, la presenta entrevista se desarrollara con fines académicos, la cual tiene por
objetivo conocer el panorama del area de operaciones de la empresa, asi mismo, para obtener

informacion en detalle del proceso de atencion al cliente y servicios realizados.

Su conocimiento como Coordinador de cuenta, servira de gran ayuda para el desarrollo de la

presente investigacion.
Se le agradece por tomarse el tiempo para responder las siguientes preguntas:

a) ¢Como se calcula el tiempo de atencion al cliente?

b) ¢Como calificaria la atencion al cliente de centro de atencion telefonica?

c) ¢Que tan frecuentes es que un cliente solicite en dos meses consecutivos el servicio de
reparacion o mantenimiento de los equipos frios?

d) ¢En qué se diferencia la clasificacion de atencion?
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ANEXO N°11: TRANSCRIPCION DE LA ENTREVISTA
a) ¢Como se calcula el tiempo de atencion al cliente?
La atencion al cliente comienza con el ingreso de la llamada que puede ser solicitud o
consulta. Luego se registra la fecha y hora de llamada, cdd. del cliente, motivo y
solicitud de servicio. Finaliza con la fecha de atencidn del servicio técnico solicitado.
Tiempo de atencion = Fecha de atencion — Fecha de llamada.
En tiempo de atencion no se considera domingos ni feriados.
b) ¢Como calificaria la atencion al cliente de centro de atencion telefonica?
Lo calificaria como bueno; ya que se brinda un trato amable y educado a los clientes.
Ademas, se brinda la informacidn que el cliente solicita y se verifica que no le quede
duda.
El call center registra las llamadas no contestadas que puede ser por perdida o fuera de
horario, para luego devolverle la llamada y brindar respuesta a su consultas o solicitud.
c) ¢Queé tan frecuentes es que un cliente solicite en dos meses consecutivos el servicio

de reparacion o mantenimiento de los equipos frios?

Es muy frecuente que el cliente solicite el servicio de reparacion en meses consecutivos;
porque los controladores se calienten o se desconfigura constantemente. Es un 80% del
motivo que solicita servicio técnico.
d) ¢En qué se diferencia la clasificacion de atencion?
Clase 1: Se atiende maximo 24 horas, se prioriza los equipos de frio que tiene
mercaderia que se debe mantener congelado.
Clase 2: Se atiende de 24 a 72 horas, son los equipos frio que tiene mercaderia que debe
permanecer refrigerada como embutidos.
Clase 3: Se atiende mas de 72 horas, son equipos de frio que solicitan servicio estético

como: cambio de luces o logo.
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ANEXO N°12: SPEACH PARA APLICACION DE ENCUESTA

Buenas tardes, <Nombre>

Te saludamos por parte de la empresa San Fernando, te agradeceriamos que nos dieras 2
minutos 0 menos para responder una breve encuesta y compartirnos como fue tu experiencia
CON NOsotros.

https://forms.gle/x3tVEKbN3ymnDgQb8

La informacion recopilada se utilizara Gnicamente para mejorar la calidad de nuestros
servicios.

Agradecemos tu tiempo y comentarios
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ANEXO N°13: COSTOS PARA LA MEJORA DE PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

MEJORA DE PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

1. PLANEAR S/1,218.00
Anélisis y diagndstico S/763.00
Elaboracién de plan de mejora S/455.00

2. HACER S/750.00
Implementacion de la firma biométrica $/490.00
Implementacion de formulario online S/210.00
Capacitacion S/50.00

3. VERIFICAR S/130.00
Recopilacién de datos después de la mejora S/90.00

mejoerr;orte de los resultados de indicadores después de las $/40.00

4. Actuar S/160.00

pro)/ReiE[r()c;allmentaC|on teniendo en cuenta los objetivos del $/20.00
Planear acciones correctivas S/50.00
Ejecucion actividades de mejora S/90.00
Total S/2,258.00
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ANEXO N°14: VALIDACION DE INSTRUMENTO FICHA DE REGISTRO

DATOS DEL EXPERTO:

e Apellidos y Nombres: Melgarejo Solis Ronald Alfonso

e DNI: 45286733

e Grado Académico: Magister en Ingenieria de Sistemas, mencion en Gestion de

Tecnologias de Informacion en Universidad Nacional Mayor de San Marcos

e Cargo: Consultor en TIC'S y Docente Universitario.

ASPECTOS DE VALIDACION

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTO

Titulo de investigacion

“Dizenio de un plan de mejora utilizands 12
metodologiz PHYA para optimizar el proceso de
atencion al cliente en la empresa OASIELR.L—

Lima, 2020"

Linea de investigacidn

Mejora de proceso de negocio

apellidos y nombre del Experto

Técnicas de Recoleccion de datos

andlisiz documental, y encuesta

Instrumentos

Ficha de registro de datos y encuesta

Margque con un aspa (x], Donde "P" es pertinente, "NP" es no pertinente, "A" es adecuado e "I" es inadecuado

“Dizefic de un plan de mejora utilizande la metodologia PHYA para optimizar el proceso de atencidn al clientz en Iz

Titulo del proyecto empresa 0A51 ELR.L— Lima, 20207
Determinar de qué manera el dissfio de un plan de mejora utilizande |z metodologia PHYVA optimiza el proceso de
Objetivos atencion al clients en la empresa CASI E.LR.L Lima, 2020.
Area de validacion
Pertinencia| Pertinenciz | Pertinencia | Pertinencia
variables Dimensian Indicador com el con la can la can el Redaccion
objetivo variable | dimansian | indicador
O T P e Fo| e A |
variable Dependiente
atencion al Cliente | satisfaccidn del cliente CSAT X X % X X
Porcentaje de fiabilidad Nivel de zervicio X X X X X
indice de llamadas
respondidas Nivel de servicio ] X % ] ks

Fernandez Gonzales Rosario Hatsumi

Pag. 125




1 mysoo  DISENO DE UN PLAN DE MEJORA UTILIZANDO LA METODOLOGIA PHVA PARA OPTIMIZAR
Ll EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA OASI S.A.C. - LIMA, 2020
DATOS DEL EXPERTO:
e Apellidos y Nombres: Rios Herrera Josué Joél
e DNI: 41997989
e Grado Académico: Doctor

e Cargo: Docente de tiempo Completo

ASPECTOS DE VALIDACION

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTO

Titulo de investigacién “Disefio de un plan de mejora utilizande |z metodologia
PHWA para optimizar el proceso de atencidn al cliente en la
empresa 0AS] ELR.L— Lima, 2020

Linea de investigacion Mejorz de proceso de nagocio

Apellidos y nombre del Experto

Técnicas de Recoleccion de datos Anzlisis documental, y encuesta

Instrumientos Ficha de registro de datos y encussts

Margque con un aspa [x], Donde "P" es pertinente, "NP" es no pertinente, "A" es adecuado & "I" es inadecuado

“Disefio de un plan de mejora utilizando Iz metodologia PHYA para optimizar 2l proceso de atencion al cliente en la empresa DASI ELR.L—
Lima, 20207

Determinar de qué manera 2l disefic de un plan de mejora utilizando |z metodologia PHVA optimiza 2l proceso de atencion al cliente en la
empresa OAS] ELR.L Lima, 2020.

Area de validacidn
Pertinenciz Pertinenciz Pertinenciz Pertinenciz
Cimensidn Indicador con el conla conla con el Redaccion
objetiva variable dimensian indicador
P NP P NP P NP P NP A |
Zatisfaccion del cliente CHAT X X X X X
Porcentaje de fiabilidad Nivel de zervicio X X X X X
indice de llamadas respondidas Mivel de s=rvicio X X X X X
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ANEXO N°15: APLICACION DE ENCUESTA

2. ¢Coémo 4 ,C6mo 5. ¢ Qué tan
s . calificaria s o O satisfecho se 6. ¢Esta 7. ¢Cémo
1. ;Cuando tiene un 3. (El técnico calificaria usted al . 0
. usted la o SRR encuentra usted satisfecha con calificaria usted
o problema de servicio s que lo atendié  servicio técnico - .
N Marca temporal . atencién del : con la atenciéon  la frecuencia el proceso de
técnico, usted como lo fue amable en brindado, luego de . . -
teleoperador - - que brinda San  de la visita de atencion al
reporta? su atencion? la atencion .
que lo L Fernando (en  su vendedor? cliente?
L recibida?
atendio? general)?
. Ndmero de Atenciodn al
1 6/1/2020 17:02:05 cliente Regular Regular Bueno Excelente Bueno Bueno
. Ndmero de Atencién al
2 6/1/2020 17:09:26 cliente Excelente Excelente Excelente Regular Regular Bueno
3 6/1/2020 17:13:33 Vendedor Excelente Excelente Bueno Regular Regular Bueno
4 6/1/2020 17:21:44 Vendedor Bueno Bueno Bueno Excelente Excelente Excelente
an. Ndmero de Atencidn al
5 6/1/2020 17:29:20 cliente Bueno Bueno Regular Bueno Excelente Bueno
6 6/1/2020 17:31:16 Vendedor Bueno Bueno Bueno Regular Regular Bueno
7 6/1/2020 17:35:04 Vendedor Excelente Excelente Bueno Bueno Bueno Bueno
o Numero de Atencion al
8 6/1/2020 17:47:32 cliente Bueno Bueno Regular Regular Excelente Regular
o Numero de Atencion al
9 6/1/2020 17:54:48 cliente Excelente Excelente Bueno Bueno Excelente Excelente
10 6/1/2020 18:13:15 Vendedor Bueno Excelente Regular Regular Regular Regular
11 6/1/2020 18:21:37 Vendedor Excelente Excelente Regular Bueno Excelente Excelente
e, Ndmero de Atencidn al
12 BI2/202045:56:50 cliente Bueno Excelente Bueno Bueno Malo Excelente
. Numero de Atencion al
13 6/2/2020 14.02:40 cliente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente
. Ndmero de Atencidn al
14 6/2/2020 14.08:07 cliente Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno
15 6/2/2020 14:11:55 Vendedor Bueno Bueno Excelente Excelente Excelente Excelente
. Numero de Atencion al
16 6/2/2020 14:17:44 cliente Excelente Excelente Bueno Excelente Excelente Regular
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6/2/2020 14:23:10

6/2/2020 14:27:49

6/2/2020 14:35:23

6/2/2020 14:44:37

6/2/2020 14:49:51

6/2/2020 14:57:28

6/2/2020 15:04:53
6/2/2020 15:14:29
6/2/2020 15:25:18

6/2/2020 15:28:42
6/2/2020 15:48:13

6/2/2020 15:52:30

6/12/2020
10:18:12
6/12/2020
12:47:45
6/12/2020
14:22:53
6/12/2020
15:12:02
6/12/2020
16:25:35
6/12/2020
16:56:19
6/13/2020 9:44:12

Ndmero de Atencién al
cliente

Ndmero de Atencidn al
cliente

Ndmero de Atencién al
cliente

Numero de Atencion al
cliente

Numero de Atencion al
cliente

Ndmero de Atencién al
cliente

Numero de Atencion al
cliente

Vendedor

Ndmero de Atencién al
cliente

Vendedor

Vendedor

Numero de Atencion al
cliente

Ndmero de Atencién al
cliente

Numero de Atencion al
cliente

Vendedor

Vendedor
Numero de Atencion al
cliente

Vendedor
Vendedor

Regular
Muy Malo
Regular
Bueno
Bueno
Regular

Bueno
Bueno

Bueno
Excelente
Bueno
Regular
Regular
Excelente
Excelente
Bueno

Bueno

Bueno
Excelente

Bueno
Muy Malo
Malo
Bueno
Bueno
Regular

Bueno
Bueno

Bueno
Excelente
Bueno
Regular
Regular
Excelente
Excelente
Bueno

Bueno

Bueno
Excelente

Excelente
Muy Malo
Malo
Bueno
Bueno
Regular

Bueno
Bueno

Bueno
Excelente
Bueno
Regular
Bueno
Excelente
Bueno
Bueno

Regular

Bueno
Bueno

Bueno
Muy Malo
Regular
Bueno
Regular
Bueno

Excelente
Bueno

Regular
Excelente
Excelente
Bueno
Excelente
Regular
Regular
Excelente

Bueno

Regular
Bueno
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Excelente
Malo
Bueno
Regular
Malo
Malo

Excelente
Bueno

Bueno
Excelente
Excelente
Bueno
Bueno
Regular
Regular
Excelente

Excelente

Regular
Bueno

Bueno
Muy Malo
Malo
Excelente
Malo
Regular

Regular
Bueno

Bueno
Bueno
Excelente
Bueno
Bueno
Bueno
Bueno
Excelente

Bueno

Bueno
Bueno
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6/13/2020
10:35:32
6/13/2020
11:26:52
6/13/2020
12:18:12
6/13/2020
13:09:32
6/13/2020
14:00:52
6/13/2020
14:52:12
6/13/2020
15:43:32
6/13/2020
16:34:52

6/15/2020 9:29:01

6/15/2020
10:15:08
6/15/2020
11:01:15
6/15/2020
11:47:22
6/15/2020
12:33:29
6/15/2020
13:19:36
6/15/2020
14:05:43
6/15/2020
14:51:50
6/15/2020
15:37:57

Ndmero de Atencién al
cliente
Ndmero de Atencidn al
cliente

Vendedor

Vendedor

Numero de Atencion al
cliente

Ndmero de Atencién al
cliente

Numero de Atencion al
cliente

Vendedor

Numero de Atencion al
cliente

Numero de Atencion al
cliente

Ndmero de Atencién al
cliente

Numero de Atencion al
cliente

Ndmero de Atencién al
cliente

Ndmero de Atencidn al
cliente

Ndmero de Atencién al
cliente

Ndmero de Atencidn al
cliente

Vendedor

Bueno
Excelente
Bueno
Excelente
Bueno
Excelente
Bueno
Bueno
Excelente
Regular
Muy Malo
Regular
Bueno
Bueno
Regular
Bueno

Bueno

Bueno
Excelente
Excelente
Excelente
Excelente
Excelente
Bueno
Bueno
Excelente
Bueno
Muy Malo
Malo
Bueno
Bueno
Regular
Bueno

Bueno

Regular
Bueno
Regular
Regular
Bueno
Excelente
Bueno
Excelente
Bueno
Excelente
Muy Malo
Malo
Bueno
Bueno
Regular
Bueno

Bueno

Regular
Bueno
Regular
Bueno
Bueno
Excelente
Bueno
Excelente
Excelente
Bueno
Muy Malo
Regular
Bueno
Regular
Bueno
Excelente

Bueno
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Excelente
Excelente
Regular
Excelente
Malo
Excelente
Bueno
Excelente
Excelente
Excelente
Malo
Bueno
Regular
Malo
Malo
Excelente

Bueno

Regular
Excelente
Regular
Excelente
Excelente
Excelente
Bueno
Excelente
Regular
Bueno
Muy Malo
Malo
Excelente
Malo
Regular
Regular

Bueno
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6/15/2020
16:24:04
6/16/2020
10:08:56
6/16/2020
11:13:19
6/16/2020
12:17:42
6/16/2020
13:22:05
6/16/2020
14:26:28
6/16/2020
15:30:51
6/16/2020
16:35:14

6/17/2020 9:44:49

6/17/2020
11:45:02
6/17/2020
13:52:15
6/17/2020
15:32:28
6/17/2020
17:45:41
6/18/2020 9:38:56
6/18/2020
10:43:05
6/18/2020
11:47:14
6/18/2020
12:51:23
6/18/2020
13:55:32

Numero de Atencion al
cliente

Vendedor

Vendedor

Numero de Atencion al
cliente

Numero de Atencion al
cliente

Ndmero de Atencién al
cliente

Vendedor

Vendedor
Ndmero de Atencidn al
cliente

Vendedor

Vendedor

Numero de Atencion al
cliente

Ndmero de Atencién al
cliente

Vendedor

Vendedor

Ndmero de Atencién al
cliente

Ndmero de Atencidn al
cliente

Numero de Atencion al
cliente

Bueno
Excelente
Bueno
Regular
Regular
Excelente
Excelente
Bueno
Bueno
Bueno
Excelente
Bueno

Excelente
Bueno

Excelente
Bueno
Excelente

Bueno

Bueno
Excelente
Bueno
Regular
Regular
Excelente
Excelente
Bueno
Bueno
Bueno
Excelente
Bueno

Excelente
Excelente

Excelente
Excelente
Excelente

Bueno

Bueno
Excelente
Bueno
Regular
Bueno
Excelente
Bueno
Bueno
Regular
Bueno
Bueno
Regular

Bueno
Regular

Regular
Bueno
Excelente

Bueno

Regular
Excelente
Excelente
Bueno
Excelente
Regular
Regular
Excelente
Bueno
Regular
Bueno
Regular

Bueno
Regular

Bueno
Bueno
Excelente

Bueno
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Bueno
Excelente
Excelente
Bueno
Bueno
Regular
Regular
Excelente
Excelente
Regular
Bueno
Excelente

Excelente
Regular

Excelente
Malo
Excelente

Bueno

Bueno
Bueno
Excelente
Bueno
Bueno
Bueno
Bueno
Excelente
Bueno
Bueno
Bueno
Regular

Excelente
Regular

Excelente
Excelente
Excelente

Bueno



1

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81
82

83

84

85

86

87

88

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

DISENO DE UN PLAN DE MEJORA UTILIZANDO LA METODOLOGIA PHVA PARA OPTIMIZAR EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA
EMPRESA OASI S.A.C. - LIMA, 2020

6/18/2020
14:59:41
6/18/2020
16:03:50
6/18/2020
17:07:59

6/19/2020 9:26:01

6/19/2020
10:32:49
6/19/2020
11:39:37
6/19/2020
12:46:25
6/19/2020
13:53:13
6/19/2020
15:00:01
6/19/2020
16:06:49
6/19/2020
17:13:37
6/20/2020 9:19:52
6/20/2020
10:02:35
6/20/2020
10:45:18
6/20/2020
11:28:01
6/20/2020
12:10:44
6/20/2020
12:53:27
6/20/2020
13:36:10

Vendedor

Ndmero de Atencidn al
cliente

Ndmero de Atencioén al
cliente

Numero de Atencion al
cliente

Numero de Atencion al
cliente

Ndmero de Atencién al
cliente

Numero de Atencion al
cliente

Ndmero de Atencioén al
cliente

Numero de Atencion al
cliente

Vendedor

Ndmero de Atencién al
cliente

Vendedor

Vendedor

Ndmero de Atencidn al
cliente

Numero de Atencion al
cliente

Ndmero de Atencién al
cliente

Vendedor

Vendedor

Bueno
Excelente
Regular
Muy Malo
Regular
Bueno
Bueno
Regular
Bueno
Bueno

Bueno
Excelente

Bueno
Regular
Regular
Excelente
Excelente

Bueno

Bueno
Excelente
Bueno
Muy Malo
Malo
Bueno
Bueno
Regular
Bueno
Bueno

Bueno
Excelente

Bueno
Regular
Regular
Excelente
Excelente

Bueno

Excelente
Bueno
Excelente
Muy Malo
Malo
Bueno
Bueno
Regular
Bueno
Bueno

Bueno
Excelente

Bueno
Regular
Bueno
Excelente
Bueno

Bueno

Excelente
Excelente
Bueno
Muy Malo
Regular
Bueno
Regular
Bueno
Excelente
Bueno

Regular
Excelente

Excelente
Bueno
Excelente
Regular
Regular

Excelente
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Excelente
Excelente
Excelente
Malo
Bueno
Regular
Malo
Malo
Excelente
Bueno

Bueno
Excelente

Excelente
Bueno
Bueno
Regular
Regular

Excelente

Excelente
Regular
Bueno
Muy Malo
Malo
Excelente
Malo
Regular
Regular
Bueno

Bueno
Bueno

Excelente
Bueno
Bueno
Bueno
Bueno

Excelente
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6/20/2020
14:18:53
6/22/2020
10:23:48
6/22/2020
11:08:31
6/22/2020
11:53:14
6/22/2020
12:37:57
6/22/2020
13:22:40
6/22/2020
14:07:23
6/22/2020
14:52:06
6/22/2020
15:36:49

Numero de Atencion al
cliente

Vendedor

Vendedor

Numero de Atencion al
cliente

Numero de Atencion al
cliente

Vendedor

Vendedor

Ndmero de Atencioén al
cliente

Numero de Atencion al
cliente

Bueno

Bueno

Excelente

Bueno

Excelente

Bueno

Excelente

Bueno

Excelente

Bueno

Bueno

Excelente

Bueno

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

Excelente

Regular
Bueno
Bueno
Regular
Bueno
Regular
Regular
Bueno

Excelente

Bueno
Regular
Bueno
Regular
Bueno
Regular
Bueno
Bueno

Excelente
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Excelente

Regular

Bueno
Excelente
Excelente
Regular
Excelente
Malo

Excelente

Bueno

Bueno

Bueno
Regular
Excelente
Regular
Excelente
Excelente

Excelente



ANEXO N°15: PRECIOS DE FIRMA EN SIGNATURIT

Precios de la firma electrénica simple y avanzada - Planes
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+34 935511 480
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ANEXO N°16 FIRMA DIGITAL EN SIGNATURIT

.
Srnw TOUR  FUNCIONALIGADES  SECTORSS «  NUBSTRAAB BLOG  PRECICS | MaCIaR SESiON

Firmar digitalmente
desde cualquier dispositivo y sin
complicaciones.

Facilita I3 firma de contratos a tus clientes utdizando nuestra solucidn de firma
electromca, optimizada para dispositives moviles. Con 1otal sequndad y vahdez

legal

PRULNA GRATUITA

¢Como funciona?

Utdiza 1a firma elecironica de Signaturit para agilizar l0s procesos de negocio en 1odos tus

departamentos

Envia Firma Gestiona

N9 3 frmiae desde 1y ooered Quien Ceba fammir relDied un Coeg NONZONZE ¢ 51300 02 TS PRNCIONes ¢

i neCesidnd ce ristalar eectrd Sard aCCeder o documents y frm 0eads & pansl e gestln manén 3

PICACON O CesCo ol parwl O firmario. Podrd hacerio desce cusguier gocamentacon Crganada axCcedeavia
;é:-'. 9 e ' ;»?‘.- S9005 %90 Mméwil ce forma raoida

Saber maa Saber mas «-» Saber mas -+
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Firmas intuitivas y legales

Sin necesidad de Desde cualquier |
aplicaciones dispositivo

Tus clientes y empleados pod Las firmas se puegen realizar desde

firmar docurnentos en me 30 cualguier dispositivo (ordenadar, tablet
segundos de forma répida e intuitive 0 movil) con acceso a intemet y & un

navegadar.

s o =

Gestion y trazabilidad

Historial de transacciones

Visualiza en tiempo real el estado en el gue se encuentran tus
Jostinerd peticiones de firma, para saber qué documentos ya 32 han

firmado y cuales no.

Envio de recordatorios

Envia recordatorios si tus clientes o empleados tardan en firmar
documentos. jMo dejes que se te pase ningun plazo impartante!

i1 Almacenamiento seguro

Gestiona todos tus documentos firmados desde la plataforma
de Signaturit y accede a ellos en cualguier momento. jAqui

tienes todo listo para cualguier inspeccian!
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ANEXO N°17 FLUJO DE CAJA

Costo real Costo de linea base Costo restante Wariadion de costo

S/1,385.50 S/0.00 S/1,367.50 S/2,753.00

I000 2800 El grafico muestra &l costo acurmulado del proyecto y &l costo por trimestre.
Para ver los costos de un pericdo de tiempo diferente, selecciona la opdion Editar en la
=750 lista de camipos.
2700
La siguiente tabla musstra informacion sobre los costos para todas las tareas de nivel
2650 .
2000 superior.
2600 Para ver estadisticas del costo de todas las tareas, establece el nivel de esquemaen la
1500 2550 | | stade campos.
2500
1000 2450
500
2350
. . o0
2 3
m Cos5ty = Costo acumulado
Nombre Costo restante Costo real Costo CRTR CPTR CPTP
MEJORA DE PROCESO DE 5/1,367.50 5/1,385.50 5/2,753.00 5/1,385.50 5/0.00 5/0.00

ATEMCION AL CLIEMTE
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ANEXO N°18 INFORMACION GENERAL DE COSTOS DE LA TAREA

ESTADO DE COSTO
Estado de costo para las tareas de nivel superior.

2000

1000

MEJORA DE PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

mmm Costoreal  mmmm Costorestante =—e==Costo de linea base

DETALLES DE COSTOS
Detalles de costos para todas las tareas de nivel superior.

DISTRIBUCION DE COSTOS
Come los costos estan distribuidos entre las tareas en funcion de su estado.

Estado: Tarea
futura; 420

Estado:
Retrasada; 50

/
i
Estado: Segin yd
lo /
programado;
170
Estado:

Completada;

2113

M Estado: Completada B Estado: Segun lo programado

m Estado: Retrasada w Estado: Tarea futura

Costo de linea Variacion de

Costo fijo Costo real Costo restante
MEIORA DE PROCESD  5/0.00 5/2,235.50 5/517.50
DE ATENCION AL

CLIENTE

base COSto

§/2,75300  5/0.00 5/2,753.00

Fernandez Gonzales Rosario Hatsumi

Pag. 137



1 el DISENO DE UN PLAN DE MEJORA UTILIZANDO LA METODOLOGIA PHVA PARA OPTIMIZAR

PRIVADA

DELNOFTE EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA OASI S.A.C. - LIMA, 2020

ANEXO N°19 INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS - FICHAS DE
REGISTRO

Ficha de Registro: Atencion al cliente  Pre test

Investigador: Rosario
Hatsumi Fernandez
Gonzales Lugar de estudio: OASI S.A.C.
indice de capacidad

Promedio de Total de dias
tiempo de =
atencion (dias)

Cantidad de servicio

Objetivo del indicador: Conocer el tiempo promedio que se demora la
atencién desde la llamada hasta recibir el servicio técnico.

. Servicios Total de  Promedio de tiempo de atencién
Periodo . . .
técnicos dias (dias)
abr-20 129 675 5.23

Ficha de Registro: Plan de Mejora  Pre test
Investigador: Rosario
Hatsumi Fernandez
Gonzales Lugar de estudio: OASI S.A.C.
Indice de capacidad
Indicador de capacidad= Cantidad de servicio/ Total de dias
Obijetivo del indicador: Conocer cuantos servicios se ha realizado por dia

de trabajo.
Servicios Total de
Periodo técnicos dias Servicios realizados/dia
abr-20 129 24 5.38

Ficha de Registro: Plan de Mejora  Pre test
Investigador: Rosario
Hatsumi Fernandez
Gonzales Lugar de estudio: OASI S.A.C.
indice de avance
Indicador de capacidad= Cantidad de servicio/ Total de servicio
Obijetivo del indicador: Mide el grado de cumplimiento de lo planificado.

. Servicios Total de . . .
Periodo L , Servicio realizado/dia
técnicos dias
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abr-20 0 0 0.00
Ficha de Registro: Satisfaccion del cliente Pre test
Investigador: Rosario Hatsumi
Fernandez Gonzales Lugar de estudio: OASI S.A.C.

Indicador de satisfaccion al cliente
CSAT = (#Clientes satisfechos por la atencion del técnico /# Total de
respuestas recibidas) x 100

Objetivo del indicador: Conocer el % clientes satisfechos por la atencion

del técnico.
% Cliente
satisfecho por

Clientes satisfechos del ~ Total de respuestas el trato de
Periodo trato del técnico recibidas técnico
abr-20 0 0 0.00%

Ficha de Registro: Satisfaccion del cliente Pre test
Investigador: Rosario Hatsumi
Fernandez Gonzales Lugar de estudio: OASI S.A.C.

Indicador de satisfaccion al cliente
CSAT = (# Clientes satisfechos por la atencion del teleoperador / #
Total de respuestas recibidas) x 100
Obijetivo del indicador: Conocer el % clientes satisfechos por la
atencion del teleoperador.

% Cliente
. . Total de .
. Clientes satisfechos satisfecho por
Periodo L respuestas .,
del trato del técnico . la atencion del
recibidas
teleoperador
abr-20 0 0 0.00%
Ficha de Registro: Satisfaccion del cliente Pre test
Investigador: Rosario Hatsumi
Fernandez Gonzales Lugar de estudio: OASI S.A.C.

Indicador de satisfaccion al cliente
CSAT = (# Clientes satisfechos del servicio tecnico / # Total de
respuestas recibidas) x 100
Obijetivo del indicador: Conocer el % clientes satisfechos del
servicio técnico
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% Clientes
. . Total de 0
. Clientes satisfechos satisfechos
Periodo L respuestas ..
del trato del técnico . del servicio
recibidas .
técnico
abr-20 0 0 0.00%
Ficha de Registro: Satisfaccion del cliente Pre test
Investigador: Rosario Hatsumi

Ferndndez Gonzales Lugar de estudio: OASI S.A.C.

Indicador de fiabilidad
% de fiabilidad = (Servicios realizados /NUmeros total de pedidos)
*100
Objetivo del indicador: Conocer el % de fiabilidad de los servicios
técnicos

% de
fiabilidad
abr-20 106 129 82.17%

Periodo  Servicios realizados  Total de pedidos

Ficha de Registro: Satisfaccion del cliente Pre test
Investigador: Rosario Hatsumi
Fernandez Gonzales Lugar de estudio: OASI S.A.C.
Indicador de fiabilidad
Nivel de servicio = N° llamadas contestadas
N° Ilamadas recibidas
Obijetivo del indicador: Conocer el % de fiabilidad de los servicios

técnicos
Periodo  Servicios realizados  Total de pedidos . % (.je
fiabilidad
abr-20 218 277 0.79
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ANEXO N°20 CONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

DISENO DE UN PLAN DE MEJORA UTILIZANDO LA METODOLOGIA PHVA PARA OPTIMIZAR
EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA OASI S.A.C. - LIMA, 2020

Id Modo de [Nombre de tarea Duracién Comienzo Fin Predecesoras MNombres de los recursos Costo
tarea
1 - MEIORA DE 65.88 dias  lun 20/4/20 mié 8/7/20 5/2,753.00
PROCESO DE
ATENCION AL
CLIENTE
2 L 1. PLANEAR 28.88 dias  lun 20/4/20 lun 25/5/20 5/1,218.00
3 L Analisis y 21 dias lun 20/4/20 jue 14/5/20 5/763.00
diagnadstico
4 |V m Entrevista al 1 dia lun 20/4/20  mar 21/4/20 DP: HATSUMI 5/50.00
gerente FERNANDEZ;GERENTE
general GEMNERAL[50%];LAPTOP[1]
5 | |wm Recopilacion 6 dias mar 21/4/20 mié 29/4/20 4 DP: HATSUMI 5/250.00
de datos FERNANDEZ;EXCEL[1];GER
6 | g Lluvia de idea 2 dias jue 30/4/20 lun4/s5/20 5 DP: HATSUMI 5/90.00
FERNANDEZ;LAPTOP[1]
7 - Elaboracion 1 dia lun 4/5/20 mar5/5/20 6 DP: HATSUMI 5/50.00
| de encuesta FERNANDEZ;LAPTOP[O]
8 | mm Entrevista al 0.5 dias lun 4/5/20 mar 5/5/20 7 ASISTENTE DE CUENTA DE 5/23.00
asistente de SAN
la cuenta de FERNANDO[50%];CELULAF
San Fernando HATSUMI FERNANDEZ
9 & |m Formulacién 5 dias mar 5/5/20 mar12/5/20 8 DP: HATSUMI $/210.00
de FERNANDEZ;EXCEL[1];LAP
indicadores
Id o Modo de [Nombre de tarea Duracién Comienzo Fin Predecesoras MNombres de los recursos Costo
tarea
0 | |wm Elaboracidn 2 dias mar 12/5/20 jue 14/5/20 9 DP: HATSUMI 5/90.00
de plan de FERNANDEZ;LAPTOP[1];W
accion
n | |y Elaboracion de 7.88 dias vie 15/5/20 lun 25/5/20 5/455.00
plan de mejora
14 |V e 2. HACER 23 dias lun 25/5/20 sab 20/6/20 5/945.00
15 |V |mm Implementacidn 12 dias lun 25/5/20 vie 12/6/20 13 DP: HATSUMI 5/685.00
de la firma FERNANDEZ;LAPTOP[1];51C
biometrica
16 | mm Implementacidn 5 dias vie 12/6/20 vie 19/6/20 15 DP: HATSUMI $/210.00
de formulario FERNANDEZ;LAPTOP[1];TE
online
7 & Capacitacion 1 dia vie 19/6/20 sab 20/6/20 16 ASISTENTE DE CUENTA DE 5/50.00
18 - 3. VERIFICAR 7 dias sab 20/6/20 mar 30/6/20 5/290.00
19 L Recopilacion 4 dias sdb 20/6/20 jue 25/6/20 17 BIZAGI[1];DP: HATSUMI 5/170.00
de datos FERNANDEZ;EXCEL[1];FOR
después de la
mejora
20 n Reporte de los 3 dias jue 25/6/20 mar 30/6/20 19 DP: HATSUMI 5/120.00
resultados de FERNANDEZ;EXCEL[1];FOR
indicadores
después de las
mejoras
Id 0 ‘Modo de [Nombre de tarea Duracién Comienzo Fin Predecesoras MNombres de los recursos Costo
tarea
21 - 4. Actuar 7 dias mar 30/6/20 mié 8/7/20 5/300.00
22 - Retroalimentacic2 dias mar 30/6/20 jue 2/7/20 20 DP: HATSUMI 5/20.00
teniendo en FERNANDEZ;EXCEL[1];GER
cuenta los GENERAL[50%];WORD[1]
objetivos del
proyecto
23 - Planear 3 dias jue 2/7/20 lun 6/7/20 22 DP: HATSUMI 5/130.00
acciones FERNANDEZ;LAPTOP[1]
correctivas
24 L Ejecucion 2 dias lun 6/7/20 mié 8(7/20 23 DP: HATSUMI 5/90.00
actividades de FERNANDEZ;LAPTOP[1]
mejora
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ANEXO N°21: CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION

»

}4 UNVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE
CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo. Ea Carlinho Vige Rolando, dentificado con DNIN® 42762754, en mi calidad de Gerente
General de |2 empresa OASI E.LR.L. con R.U.C. 20601509157, ubicada en Av. Gerardo Unger
Mza. G Lote 4C en el distrito de Comas.

OTORGO LA AUTORIZACION,

A la sefionita Rosario Hatsumi Ferndndez Gonzales, identificado con DNIN® 71264290, de la
carrera de Ingenieria Empresarial, para que utilice la siguiente informacion de esta empresa con
la finalidad de que pueda desarrollar su Trabajo de Investigacida,

- Registro de los sarvicios del mes de abril 2020

- Registro de los servicios del mes de mayo 2020
- Reporte de Hlamadas ingresadas al call center st
- Objetivos estratégicos

£0 Corinho Vigo Rolondo.
GERENTE GENERAL
OASIEIRL

Firma del Representante de la Empresa
DNI: 42762754
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ANEXO N°22: CLIENTES DE OASI S.A.C.

b

S —

cepsi  ambev
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ANEXO N°23: SERVICIOS QUE OFRECE OASI S.A.C.

e Outsourcing

® Trade Marketing

® Activos Comerciales
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NUES

Outsourcing
@ - Perfiles operativos
- Perfiles administrativos

- Transporte
- Procesos operativos segun su necesidad
- Servicios Generales y mantenimiento industrial

Trade Marketing

- Censos

- Mercaderismo

- Implementaciones de PDV

- Planes masivos de instalacién

de materiales POP

@ - Mantenimiento y reparacién

- Instalaciones y desinstalaciones

- Transporte y distribucién

- Servicio Técnico

- Abastecimiento de piezas criticas
- Proyectos integrales

Activos Comerciales que operamos

- Visicoolers

- Dispensers para gaseosas

- Productoras de hielo

- Mdaquinas chopp

- Mdaquinas de café

- Congeladoras

- Camaras de frio fijas y méviles

- Equipos de aire acondicionado y ventilacion
- Carritos de poliuretano

- Cocinas
- Freidoras, hornos y campanas extractoras.
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ANEXO N°24: MISION Y VISION DE OASI S.A.C.

Somos una empresa logistica dedicada a brindar
servicios y soluciones para la gestion de activos
comerciales en la industria del consumo masivo Yy
en general. Contamos con un grupo humano que
combina la experiencia empresarial y la experiencia

corporativa, lo que nos permite brindar las mejores
alternativas de operacion para nuestros clientes.

Ser la empresa lider y referente en el mercado
nacional para la operacion Y gestion de activos
comerciales, con sedes en todas |as regiones del
territorio nacional, llegando a Se€r el socio
estratégico preferido de nuestros clientes.
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