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Resumen

Hoy en dia las empresas tienen una inmensa preocupacion respecto a la
satisfaccion al cliente, ya que los clientes dia a dia son muy exigentes,
esperando ellos que como empresa superemos sus expectativas. Es por
ello que cada vez la mejora continua debe ser de manera constante. La
investigacion con el siguiente titulo: “Aplicacion de la Metodologia 8D para
la Mejora del Proceso de Atencion al Cliente en la empresa Electro Puno
S.A.A. Juliaca, 2022” se encontrd que en la empresa existe ineficiencia en
cuanto a la atencion que se brinda en las ventanillas o0 modulos. Esta
investigacion tuvo como objetivo central aplicar la metodologia 8D en el
proceso de atencion al cliente. Su tipo de investigacién es aplicada, con un
disefio experimental y de tipo cuasi experimental; por su alcance es
explicativo; por el simple hecho de encontrar una explicacion de las
relaciones de las variables. Se uso la metodologia 8D la cual consta de 8
fases, comenzando con la formacion del equipo de trabajo, la descripcion,
andlisis del problema a su vez en se encontr0 la causa raiz con un diagrama
causa - efecto y la herramienta de los 5 porqués de tal manera se le dio la
solucion correspondiente, y se logré el mejoramiento en el proceso de
atencion al cliente en cuanto a su calidad de servicio. En el andlisis
inferencial se realizé el test de prueba estadistica McNemar, en cuanto la
aplicacion de la metodologia 8D su estimacién de valor de p es de 0.001
de tal forma se encontr6é que la metodologia 8D influye significativamente
en la mejora del proceso de atencion. Con esta investigacion se demostro
que la aplicacién de este método mejor6 el proceso de atencion al cliente y

asimismo se logro la satisfaccion en los clientes.

Palabras claves: Metodologia 8D, Atencion al cliente, Mejorar,

Herramientas de calidad, Calidad de servicio.
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Abstract

Nowadays, companies have an immense concern regarding customer
satisfaction, since customers are very demanding every day, hoping that as
a company we will exceed their expectations. That is why every time
continuous improvement must be constant. The research with the following
title: "Application of the 8D Methodology for the Improvement of the
Customer Service Process in the company Electro Puno S.A.A. Juliaca,
2022” it was found that there is inefficiency in the company regarding the
care provided at the windows or modules. The main objective of this
research was to apply the 8D methodology in the customer service process.
Its type of research is applied, with an experimental and quasi-experimental
design; due to its scope it is explanatory; for the simple fact of finding an
explanation of the relationships of the variables. The 8D methodology was
used, which consists of 8 phases, beginning with the formation of the work
team, the description, analysis of the problem, in turn, the root cause was
found with a cause - effect diagram and the tool of the 5 whys of In this way,
the corresponding solution was given, and the improvement in the customer
service process was improved in terms of its quality of service. In the
inferential analysis, the McNemar statistical test was performed, as soon as
the application of the 8D methodology, its estimate of p value is 0.001, so it
was found that the 8D methodology significantly influences the improvement
of the care process. This research showed that the application of this
method improved the customer service process and customer satisfaction

was achieved.

Keywords: 8D methodology, Customer service, Improvement, Quality

tools, Quality of service.
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l. INTRODUCCION

En el Peru existen varias empresas que no le dan la debida importancia al
querer elevar la calidad de atencion brindada por parte de sus empleados,
en nuestro Pais el 15% y 20% de clientes que son atendidos por distintas
empresas generan bastantes reclamos por el servicio que se le brinda, por
el hecho de que el servicio es pésimo. Los procesos son importantes ya
gue esto es un conjunto de actividades con las cuales se llega a la meta
que tienen las empresas entonces es primordial que estos procesos estén
optimizados. Las empresas dia a dia estdn en constantes cambios de tal
manera que deben de seguir mejorando dia a dia y asi cumplir con los
objetivos, dichas empresas tienen como objetivo crecer brindando servicios
o productos de calidad, para ello los clientes son muy importantes debido a
que con ellos se llega a lograr este objetivo, al brindar un excelentisimo
servicio este se transforma en algo muy necesario e indispensable (Pons,
2021).

Esta investigacion con el siguiente titulo: “Aplicacion de la Metodologia 8D
para la mejora del proceso de Atencién al Cliente en ELPU S.A.A. Juliaca,
20227, en el &mbito regional la empresa ELPU S.A.A. viene presentando
problemas debido a que los clientes presentan quejas por la informacion
incompleta o hasta erronea causando demoras en el proceso de atencion
en las oficinas, dichos clientes dieron a conocer su molestia por el terrible
servicio que se les brinda es por ello que es sumamente importante debido
a que al realizar esta investigacion se aplicé la metodologia 8D que gracias
a las ocho fases gque contiene esta metodologia, se logré encontrar junto
con las herramientas de calidad la causa raiz de las quejas que se vienen
presentando en el proceso de atencion que se les brinda a los clientes. De
tal manera que, al encontrar estas causas, se dio soluciones
respectivamente y asimismo se implementd estas soluciones con el fin de
mejorar y esto implica el éxito para la empresa ya que, al mejorar dicho

proceso de atencion al cliente, se tendra clientes satisfechos.

Por otro lado, esta investigacién contiene los diferentes capitulos que tratan

sobre las siguientes facetas: en el segundo capitulo se ve el planteamiento



del problema donde se describir los problemas que enfrentan las empresas,
asi como el problema en la empresa ELPU S.A.A. a su vez se identifica el
problema general de la investigacion y sus problemas especificos, de igual
forma se realizara el planteamiento de los objetivos a seguir dentro de la
investigacion, se dara a conocer el impacto y justificacion de dicha
investigacion y a su vez los alcances y limitaciones que existieron dentro
de la investigacion. Por otra parte, en el tercer capitulo se investigd de
estudios previos que abordan aspectos de la investigacion los antecedes
internacionales y nacionales, las bases tedricas en las cuales se conocera
la definicion correspondiente a las variables independiente (Metodologia
8D) y dependiente respectivamente (proceso de atencion al cliente). Por
altimo, el marco conceptual donde se definiran los términos relacionados

con las variables, es un listado de palabras.

En el capitulo cuatro se abordara la definicion de la metodologia empleada,
se describe el tipo y nivel de investigacion los cuales seran cualitativo y
explicativo, su disefio de investigacion que se ha empleado en la
investigacion. Ademas, se detalla de la hipétesis general y especificas,
también se va a identificar las variables, junto con la matriz de
categorizacion aprioristica o cualitativa. Se vera también el detalle de la
poblacién y muestra respectivamente. A su vez se detalla de la técnica e
instrumento que se usé para la recopilacion de informacion se aplicé la guia
de observacién que sera en un pretest y en un post test y seguidamente se
detalla el software que se usa para el procesamiento de datos, terminado
el capitulo con el procedimiento de la aplicacion de la metodologia 8D. En
el capitulo cinco se da a conocer los resultados obtenidos antes y después
de la aplicacion de la metodologia 8D. En el capitulo seis se presenta el
analisis de los resultados, utilizando aqui el test de prueba de McNemar.
En el capitulo siete se realiz6 una comparacién de resultados con los

antecedes de la investigacion.

Finalmente se presenta las conclusiones seguidamente con las
recomendaciones. Después se ve las referencias bibliograficas, las fuentes
de las cuales se investigd. Por ultimo, se termina el informe de esta

investigacion con los anexos tales como: la matriz de categorizacion

2



aprioristica o cualitativa, la herramienta que se us® para recolectar
informacion de datos, la ficha de validacion por juicios de expertos, el

informe de turnitin y por dltimo las evidencias fotograficas.



I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION
2.1. Situacion Problematica

De la Fuente (2017) Indica que internacionalmente, la metodologia 8D esta
compuesta por 8 disciplinas o habitos, también llamado Resolucion de
Problemas, 8-D, G8D, Global 8D y/o las ocho disciplinas (en inglés Eight
Disciplines Problem Solving) este es un método de utilidad que se encarga
de la solucion de problemas que comunmente es usado por diferentes
profesionales como ingenieros de calidad, se origind en la 2° Guerra
Mundial, en EE.UU. es una metodologia internacional que es muy capaz
de poder usada para la identificacién, correccion y eliminacién de
problemas, buscando mejorar el desempefio en las empresas, su eficacia
y eficiencia de forma continua. Esta es una metodologia que se origind en
la empresa Ford Motor Company en 1987 ya que ellos aplicaron esta
metodologia en su area de produccion, Pero esta metodologia paso por
varias revisiones y modelos: En los afios 60 y 70 hubo una metodologia D4
gue también se le denomino como la Resolucién de problemas que esta
orientada al trabajo en equipo en inglés Team Oriented Problem Solving,
posteriormente en los afios 90 hubo la metodologia D7 y Finalmente Ford
realizo la creacion y aprobacién de la metodologia 8D su denominacion
finalmente fue “Global 8D” Diaz (2021), las 8D es una herramienta mejor
recomendada para empresas de cualquier rubro, incluyendo sectores de
servicios. Es por ello que se considera una metodologia muy util para
mejorar procesos, ya que se pone en marcha una estructura de trabajo
sistematizada, su primordial objetivo es enfocar el origen de cualquier
problema, de tal manera que encuentra la causa raiz del problemay se dan
soluciones eficaces, las cuales ayudan a que se optimice el rendimiento del
proceso, previniendo no conformidades y evitar los errores a futuros
(Gonzélez, 2007).

En Latinoamérica la gran mayoria de empresas presentan problema en sus
procesos, entre ellos algunos de los problemas mas usuales son las
resoluciones de no conformidades de los clientes, problemas que se

presentan de forma repetitiva, por necesidades que abordan un problema



desde la vision de un equipo, resolucion de quejas de los clientes y estes
es uno de los principales y mas frecuentes causas de un problema dentro
de las empresa (Diaz, 2021) para muchas empresas estos problemas son
constantes y que lo ven de manera normal poder vivir con dichos
problemas, aunque ellos buscan solucionarlo, pero que de cierta manera
estos problemas vuelven con el tiempo y es entonces que ellos dejan de
intentar solucionar. Claramente se deduce que en estos problemas no

estan llegando a corregir desde la raiz causa del problema (Lopez,2020).

Pons (2021) con su empresa WorkMeter tiene como objetivo medir y
optimizar la productividad, de tal manera que nos comenta sobre la mejora
de procesos y procedimientos para las empresas. Los procesos son
importantes ya que con ellos se llega a la meta que tienen las empresas y
encaminar a los indicadores en productividad. Entonces es primordial que
estos procesos estén optimizados. Las empresas dia a dia estan en
constantes cambios de tal manera que deben de seguir mejorando dia a
dia y asi cumplir con los objetivos, dichas empresas tienen como objetivo
crecer brindando servicios o productos de calidad, para ello los clientes son
muy importantes debido a que con ellos se llega a lograr este objetivo Pons
(2021) nos dice que existen cuatro pasos primordiales para mejorar
nuestros procesos en la empresa, primeramente Identificar la necesidad de
cambio quiere decir que debemos encontrar los aspectos que se deben de
mejorar identificando los problemas, seguidamente el siguiente paso es
analizar el proceso actual cuando ya sabemos del problema en nuestros
procesos debemos analizar detalladamente nuestro procedimiento actual
en el cual se puede usar herramientas de medicion, después el tercer paso
es Conseguir compromiso y apoyo en el cual se debe informar al quipo con
el que se trabajara en la mejora e indicar los importante que resulta realizar
estas mejoras que se planifican y finalmente el cuarto paso Crear una
estrategia de mejora aqui se define todo los factores que se analizaron y
deben realizar un plan, atacando las fallas con mas urgencia, se debe de
Indicar el procedimiento del proceso que presentan fallas y dar a conocer
coémo deberia de ser correctamente Kotler (2012) recientemente sefialo en

una entrevista para una de las prestigiosas revistas de negocios Forbes



gue las empresas modernas ya no se distinguen por el “qué” venden, sino

por “cdmo” lo hacen. Y exactamente el “cédmo” es el servicio.

Dutka (1994) nos dice que a nivel mundial las empresas tienen una
preocupacion que es la satisfaccion al cliente, ya que son muy exigentes
los clientes hoy en dia, esperando ellos que como empresa superemos sus
expectativas. Es por ello que se busca la satisfaccion completa de dichos
clientes, brindandoles una adecuada atencion en el proceso. La empresa
Electro Puno S.A.A. también conocida por sus siglas ELPU S.AA., su
politica de calidad es satisfacer las diferentes de necesidades de los
clientes cumpliendo dichas necesidades, mediante el mejoramiento de
manera continua en los procesos y las competencias por parte de los
colaboradores, asegurando que realicen de manera eficaz y eficiente sus

actividades.

Segun el medio de comunicacion Radio Onda Azul (2020) a nivel regional
la empresa ELPU S.A.A. viene presentando problemas debido a que los
clientes presentan quejas verbales porque existe demora en el proceso de
atencion en las oficinas, dichos clientes dieron a conocer su molestia ya
que es terrible servicio que se les brinda. La empresa busca mejorar el
proceso de servicio que ellos brindan a dichos clientes, es por eso que la
investigacion de este trabajo consta que se aplique la metodologia 8D para
poder evaluar y encontrar a la causa raiz de problema de aquellos factores
que intervienen en el proceso de servicio o atencién que se le brinda al
cliente que van de la mano con ciertas herramientas, conocidas como las 7
herramientas basicas de calidad como Check list, Mapa de procesos,
Histogramas, Grafica de dispersion, Grafica de corrida, Diagramas de Flujo,
Diagrama de Pareto, Diagrama de Ishikawa y los 5 Porque’s de tal manera
qgue algunas de estas herramientas nos ayudaron a analizar el problema
raiz y dar soluciones las cuales nos lleven al mejoramiento de manera

continua en el proceso de servicio al cliente (De la Fuente, 2017).
2.2. Preguntade Investigacion General

¢,De qué manera la aplicacion de la metodologia 8D mejorara el proceso

de atencidn al cliente en la empresa ELPU S.A.A., Juliaca, 20227
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2.3. Preguntas de Investigacion Especificas

e ¢Como la dimension capacidad de respuesta influye en la mejora del
proceso de atencion al cliente en la empresa ELPU S.A.A., Juliaca,
20227

e ¢;Como la dimension empatia influye en la mejora del proceso de

atencion al cliente en la empresa ELPU S.A.A., Juliaca, 20227

e ¢;Como la dimensién fiabilidad influye en la mejora del proceso de

atencion al cliente en la empresa ELPU S.A.A., Juliaca, 20227?

2.4. Justificacion

La siguiente investigacion se realizé en la empresa ELPU S.A.A, en esta
empresa se observd e identifico todo el proceso de atencién que se le
brinda al cliente, en cual estos clientes se quejaban verbalmente de mala
atencion que se les brindaba, causando molestias por la mala informacion,
por el trato, por el tiempo de espera; teniendo como consecuencia la
insatisfaccion de estos clientes. Es por ello que se realiz6 esta investigacion
ya que sabemos que las empresas hoy en dia buscan crecer brindando
servicios o productos, pero para ello lo primordial son los clientes ya que

con ellos se logra este objetivo de crecer.

Esta investigacion permitié aplicar la metodologia 8D para la mejora del
proceso de atencion, esta metodologia consta de 8 fases, en una de las
etapas se ve el analisis de dicha metodologia con la cual logramos
encontrara el problemaraiz y poder darle sus respectivas soluciones. Como
primordial objetivo de toda empresa es el cliente por ende es muy
importante y se busca siempre satisfacer sus necesidades, fidelizando a
dichos usuarios satisfaciendo sus necesidades, superando sus
expectativas. Si la experiencia obtenida en el proceso de atencion es
positiva habra una gran cantidad de usuarios satisfechos superando sus
percepciones y asi obtener menos quejas e insatisfacciones por parte de

ellos, esto seria un punto mas a favor de la empresa.



2.5. Objetivo general

Determinar que al aplicar la metodologia 8D se va a mejorar el proceso de

atencion al cliente en la empresa ELPU S.A.A., Juliaca, 2022.
2.6. Objetivos especificos

. Determinar como la dimensién capacidad de respuesta influye en la
mejora del proceso de atencion al cliente en la empresa ELPU
S.A.A,, Juliaca, 2022.

. Determinar como la dimensién empatia influye en la mejora del
proceso de atencion al cliente en la empresa ELPU S.A.A., Juliaca,
2022.

. Determinar como la dimension fiabilidad influye en la mejora del
proceso de atencion al cliente en la empresa ELPU S.AA., Juliaca,
2022.

2.7. Impacto de la Investigacion

Es de gran importancia esta investigacion debido a que busca el
mejoramiento del proceso en el que se atiende a los clientes en la empresa
ELPU S.A.A. Justamente a las quejas de insatisfaccion de los clientes, con
la investigacion se conseguido mejorar el proceso de atencion brindando
un servicio de atencion de calidad y ademas un mejor ambiente de trabajo.
Esto un gran punto a favor para la empresa ELPU S.A.A., debido a que, en
su politica de calidad, busca satisfacer la variedad de requerimientos de
sus clientes, de modo que se debe satisfacer esas necesidades, mediante
el mejoramiento de manera continua en los procesos y las competencias
por parte de los colaboradores, por supuesto que ellos garantizan la
eficiencia y eficacia en sus actividades. No estd de méas decir que al aplicar
el método 8D, se garantiza la mejora. Ya el uso de este método queda
demostrado que existe menos incidencias y una mayor eficiencia en las
actividades del proceso de atencion que se le brinda al cliente en la
empresa ELPU S.AA.



2.8.

2.8.1.

2.8.2.

Alcances y limitaciones
Alcances

La metodologia 8D se aplicé en la empresa ELPU S.A.A. sede de
Juliaca.

La metodologia se desarrollé en 8 etapas durante un periodo de 45
dias aproximadamente.

Solo se analizara el proceso de atencion en ventanilla, mas no la
atencion externa por parte de la empresa contratista.

Las mejoras que se realizaron son Unicamente para el proceso de
atencién en ventanilla.

Estas mejoras aplicadas ayudaran para la mejora de la calidad de

servicio en cuanto la atencion al cliente.
Limitaciones

Falta de tiempo por parte del personal.
No existe una persona encargada con contrato indeterminado para
seguir llevando a cabo estas mejoras.
No se encontrd investigaciones sobre temas referidos a la
metodologia 8D vinculadas con la atencién al cliente que se hayan

realizado.



3.1.

REVISION DE LA LITERATURA
Antecedentes de investigacion

Mendoza (2020) su investigacion es de sobre la implementacion de la
metodologia 8Ds porque buscan reducir las notificaciones de calidad
en la empresa BD de tijuana, México, esta metodologia analizo la
situacion actual de la empresa mediante la metodologia 8D y con este
andlisis se presentd e implemento sus mejoras con el objetivo de
reducir las notificaciones de calidad en el proceso de ensamble.
Después de la implementacion lograron reducir en un promedio de 58%
al mes en cuanto a notificaciones de calidad, confirmando que junto al
trabajo en equipo y que con las herramientas de calidad se lograron
solucionar los problemas que se encontraban con las notificaciones de

calidad en el proceso.

Gonzalez (2007) en su investigacion busca la implementacién de una
mejora mediante un modelo para asi poder optimizar tiempos de
entrega de sus productos en su proceso de confeccién, asi como el
proceso de arreglo y modificacion de alto de la basta y alto de la camisa,
para esta investigacion se basaron en la aplicacién del método 8D. Esta
sastreria lleva 29 afios en la industria textil, es entonces que a lo largo
de los afios las empresas del rubro textil tienen grandes retos los cuales
les exigen ser mas competitivos por ello se busca mejorar, es entonces
gue con el fin de innovar el gerente da apertura a que se analice la
informacion con la aplicaciéon de metodologias y herramientas de
mejora. Es por ello que el fin de aplicar la metodologia 8d es optimizar
su tiempo de produccion de dichos productos textiles asimismo
optimizo el tiempo de entrega de sus productos, es entonces que con
la metodologia se implementé en su respectivo orden que son sus ocho
fases las cuales se analizaron los datos llegando a las causas,
utilizaron las herramientas de estudio de tiempos, metodologia 5S y
encuestas de satisfaccion. Lograron mejorar su empresa y reducir

tiempos.
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Marin (2018) Este estudio se enfoca en que se aplicé la metodologia
8D porque su meta fue mejorar los procesos de pintado y corrosion de
la aeronaves segun modelo de la Aviacion Naval del Pera con su
objetivo principal de aplicar dicha metodologia para la optimizacion del
proceso del tratamiento anti-corrosivo y pintado de las aeronaves
Beechcraff King Air B-200 para la fuerza de Aviacion Naval Peruana,
esto comenzd su andlisis del histérico de discrepancias reportadas,
mediante entrevistas e informacion, siguiendo paso a paso el método
de la metodologia 8D llegando a las soluciones y se desarrollen en el
proceso los mejores estandares posibles en aviacion. Dicha
investigacion era simplemente una proposicion la cual les permitio
analizar y dar a conocer que su aplicacion les puede permitir mejoras
sustancialmente en los trabajos que son especializados con referencia
al tratamiento anti-corrosivo y el acabado de pintura, logrando su
efectividad en el proceso, cantidades menores de horas-hombre y

gastos que no eran necesarios en el mantenimiento.

Quiliche (2016) Este estudio su propésito es dar una alternativa de
disefio para un mejor proceso de atencion al cliente con la finalidad de
obtener un mejor servicio de calidad de un banco que se encuentra en
Cajamarca. EI método de investigacion aplicado es de enfoque
cuantitativo tiene un alcance correlacional; Utilizo el instrumento del
cuestionario para su respectiva recoleccién de informacién. Su muestra
fue de 87 clientes. Utilizo herramientas con flujogramas, diagrama de
operaciones, diagrama de Ishikawa, Diagrama de Pareto, con ellos han
logrado identificar los cuellos de botellas y asi mismo con las otras
herramientas, uno de los procesos principal fue la cuando el cliente
solicitaba una tarjeta de crédito, gracias a las herramientas lograron
mejorar el disefio del proceso. Concluye con que ha habido mejoras en
el proceso de atencion que se le da a los clientes en cuanto a los
principales motivos de los indicadores de baja calidad, asi como el
incumplimiento a sus necesidades, la escasez de experiencia del

personal, la ausencia de capacitaciones y la empatia, con crecimientos
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de 44.00%, 16.00% y 24.00% todo porque se utilizaron distintas

herramientas de calidad.

Lllaza (2019) en la siguiente investigacion es sobre la proposicion de
mejorar el sistema de recoleccion de polvo de trigo, mediante el método
8D, para el molino llamado las mercedes S.A.C. de Arequipa que tiene
como objetivo dar a conocer sobre una proposicion de mejoramiento
en el sistema que se encarga recuperar el polvillo de harina de acuerdo
a las dimensiones de la metodologia 8D, minimizar el tiempo, bajar los
costos y producir mas ingresos, esto ayudard a ser sostenible el
implementar el sistema. Es explicativo su tipo y nivel de investigacion.
Se usaron la técnica de recopilacion de informacion, la entrevista y la
observacion. Con los diagramas de operaciones y de andlisis de
proceso, con ellos diagnosticaron el proceso actual donde se recupera
el polvillo de trigo en el molino, con el método 8D ha conseguido
plantear sistematicamente el procedimiento que conforma el
mejoramiento del proceso encargado de la recuperacion del polvillo de
trigo. Logrando encontrar su problema raiz, implementaron tres filtros,
mejorando sus procesos en su produccién de 32 costales a una de 150

que generaron incrementar sus ingresos.

Izaguirre y Péarraga (2017) En su investigacion, es sobre un proyecto
en el cual se aplica el método 8D y la matriz AMFE para la disminucién
de fallas en dicha fabricacién de refrigeradores. En esta fabrica se
detecté que una linea que se produce refrigeradoras que tenian un
indice muy alto de estos errores con la atencion a usuarios finales; es
por eso que al aplicar las 8D para solucionar los problemas se busca la
disminucion del indicador de fallas al nivel término medio de las
diferentes lineas que realizan producciones. De acuerdo al analisis de
la informacion del servicio técnico con la metodologia 8D vy
herramientas de calidad se determind el principal problema, esta causa
se encontraba en la ausencia de capacitaciones al personal técnico, ya
que ellos usaban los materiales de calidad de manera erronea en el
momento que se realizaba la instalacion de los artefactos, se podria

tomar como un error de gerencia por no prestar la debida atencién al
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no destinar los fondos que se requerian para la capacitacion que
necesitaba el personal y al mejoramiento de los servicios del area
técnica. Al aplicar las respectivas soluciones la empresa tendrd un
beneficio competitivo a largo plazo esto se serd visto en el aumento de
ventas, ya que se disminuye los errores y habra mejoramiento en la

satisfaccion de ese cliente.

Mello (2017) En su revista cientifica ha estudiado la eficacia del método
8D que fue aplicada en la industria de automocion, la investigacion es
exploratoria, se realizé una recoleccion de datos mediante entrevistas
con personas involucradas en el proceso de fabricacién automotriz, se
encontré el problema en el disco de embrague asi como los resultados
logran indicar que consiguio la eliminacion de las no conformidades y
la satisfaccion de los clientes, también se logré un mejoramiento en el
ambito financiero. El método 8D tiene soluciones que son de manera

rapida como eficaz.

Rodriguez (2021) En este estudio de investigacion se encuentra como
aplicaron el método PHVA para el mejoramiento del servicio mediante
su calidad que se le brinda al cliente de la empresa Emcasur Contratista
E.I.R.L., con la finalidad de aplicar dicha metodologia para mejorar la
calidad de servicio, es de tipo de investigacion aplicada, el método
utilizado es cuantitativo, de disefio de investigacion no experimental.
Todo comenzé con un diagnéstico con el cual conocieron la situacion
actual de dicha empresa uso dichas técnicas para recolectar la
informacion necesaria mediante la revision documental y también la
observacion directa, realizaron un diagrama causa — efecto y un Pareto
y asi conocer las oportunidades para mejorar el servicio mediante la
calidad. Finalmente, al implementar la metodologia PHVA, obteniendo
mejoras, con un dominio en el factor de contrataciones, minimizar los

reclamos de clientes; logrando aumentar el nivel de servicio.

Lopez (2020) En este estudio de investigacion se busca su aplicacion
del método 8D para el mejoramiento del area de Logistica de la 6ptica

y optometria de la Asociacion Peruana. De tal manera que su meta de
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esta investigacion es aplicar el método 8D a fin de mejorar la gestion
logistica en dicha o6ptica, es una investigacion cuantitativa, su
investigacion es de tipo cuasi experimental y de alcance explicativo. En
esta investigacion se aplicoé la metodologia 8d que ayuda a encontrar
por qué desde la raiz causa de tantas quejas dentro de la gestidon
logistica se divide en la gestion servicio al cliente de la insatisfaccion
de las quejas de ellos, la demora el tiempo de resolver una queja,
después de la aplicacion de este método 8D encontrando las causas y
dandole sus respectivas soluciones se logré reducir la insatisfaccion de
guejas en un 10%. En esta investigacion recomiendan la aplicacion de
la metodologia 8D ya que ayuda a resolver cualquier problema de una

forma eficaz.

Roque (2017) el siguiente estudio es sobre la reingenieria en sus
procesos en la elaboracion de su produccion de unidades
odontoldgicas basandose en la metodologia 8D, su finalidad es realizar
un disefio de una unidad odontoldgica que sea moderna en su calidad
y competitiva al basar su proceso de fabricacion en el método 8D. De
acuerdo a su proceso de disefios de estructuras mediante el software
AutoCad, para la simulacién Proteus, en su produccion se analizé
mediante la metodologia 8D e identificaron las fallas en dicho proceso
de produccion, Una de las causas raiz era que los materiales no
cumplian con los estandares de calidad, Se dio solucién a ello
disefiando nuevas estructuras mas ligeras y modernas con ello se logro
incrementar sus mensualmente sus ventas de siete a quince unidades
odontoldgicas al mes. Asi mismo incremento la competitividad, debido
a que se brinda un producto de calidad.

Caycho y Mendoza (2019) En este estudio se basa en estandarizar sus
procesos que busca mejorar en la produccion del area de ensamblaje
de esta empresa que fabrica baterias automotrices. De tal forma esta
empresa busca el mejoramiento su productividad de baterias
automotrices es entonces que hace uso de herramientas y métodos
gue estandarizan los procesos. Es de investigacion cuantitativa, su

nivel de investigacion es aplicada de disefio cuasi experimenta.
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Logrando con esta investigacion reducir el tiempo en el proceso que se
ensambla la bateria del rubro automotriz, asi equilibraron el trabajo
para el personal, se realizaron capacitaciones al personal sobre la
estandarizacion para cumplir y tener el sostenimiento de dicho proceso.

Tafury Jambo (2020) En dicho estudio de investigacién de los procesos
y el indice de productividad que existe en los ultimos 5 afios. Una
verificacion sistematica realiz6 un estudio de diferentes autores que nos
hablan de la mejora de procesos que se deben implementar tales como;
el método 5s, Ergonomia, Diagrama de Pareto y Analisis de problema
y la metodologia 8D. Se concluye que estas metodologias y
herramientas son un éxito porque ayudan a que las empresas mejoren
sus procesos. En este trabajo de investigacion sefialan que su
respectivo uso de la metodologia 8D sirve para el mejoramiento de
productos, servicios, procesos que busca encontrar el origen de cada
problema, creando un sistema de trabajo sistematizado, optimiza el

rendimiento que previenen fallos a futuro.

Arredondo (2016) El siguiente estudio es sobre la Planta American
Axle & Manufacturing que se encuentra México esta empresa realiza el
maquinado de sus diferentes piezas que son de acero y aluminio de
ejes trasero y delantero, pues ellos buscan aplicar el método 8Ds para
enfrentar los errores de calidad que se da en su produccién de dichos
componentes tales como Carrier 9.5. Para ello se implementara la
metodologia 8Ds para encontrar y solucionar las causas raiz que
ocasionan los errores de calidad en dicha produccion. De tal manera
gue se busco cumplir los estandares de calidad del proceso produccion
causando que se mejore los indices de no ser conformes con las
piezas, mejorando los costos y evitando todas las quejas de los
clientes, ya que la calidad de dicho proceso busca tener menos piezas
defectuosas, reduccion de recursos, minimizar tiempos. Generaron el
valor de sus productos, también brindar una satisfaccion al cliente.
Entonces nos dicen que la metodologia 8d s resulta ser muy eficaz para

brindar soluciones a problemas.
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Ortiz (2016) Este estudio es sobre la aplicacion de la metodologia 8D
porque se encontraron manchas de capa de aceite en los pistones
primarios que se encuentran en la superficie de su tina de lavado y
anodizado. Dicha institucibn Samot es de rubro mecénico de origen
brasilero, se instald6 en México encargado ellos de producir pistones
tales como se les conoce primarios y secundarios del sistema de frenos
ABS que son para los vehiculos. Dicho problema surge en el scrap y
por es por ello que con la disciplina 8D se procedi6 con sus 8 fases en
las cuales en una de las fases se busco detectar la problematica raiz y
asi brindar soluciones para su mejora; ellos detectaron exceso de
aceite que se encontraba en la superficie del tanque de las tinas de
anodizado, asi mismo su accion correctiva es extraer el aceite de la
superficie, entonces de acuerdo a las herramientas de calidad, ellos
concluyeron de que las causas las manchas de aceite vienen al
momento de sopletear, para ello implementardn un horno de secado
para pistones, realizaran una limpieza periddica a los tanques de
anodizado, los operadores no tienen conocimientos y realizaban un mal
manejo al momento de sopletear, es entonces que se busco encontrar
el problema raiz y asi poder eliminarlo. Se logro un gran beneficio en
cuanto al proceso de lavado y anodizado, mejorando dicho proceso y
eliminando las manchas de los pistones, por consiguiente, se logré

tener un mejor ambiente de trabajo.

Jiménez (2021) En este estudio de la revista Ingeniantes dan a conocer
sobre la implementacion de metodologia 8Ds que se da en la empresa
Qualtum Nafta S.A. de C.V., una empresa que brinda servicios al
mercado automotriz tales como inspeccién, sorteo, contencion,
retrabajos, secuenciado y warehousing, entre otros. Todo comienza
con el problema de un reclamo por parte del cliente de Aspel Molding
gue es una empresa lider en inyeccion de plasticos, el reclamo viene
porque rechazan dos piezas que estan marcadas con color rojo que es
de un lapiz de cera, es por ello se utiliza la metodologia 8D para reducir
los problemas, mejorar el nivel del servicio y mayor calidad en los

productos. Asi mismo en esta revista se detalla el procedimiento de la
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metodologia 8D, de forma detalladamente, con un respectivo orden,
sistematica e integral que nos indica las instrucciones, con
responsabilidad y procedimientos de las diferentes tareas a realizar en
el proceso de solucion del problema. Pues se buscd mejorar con la
atencion al 100% de las quejas de los clientes y una disminucién del
100% de quejas desde octubre 2019 a abril 2020.

3.2. Bases teodricas
Metodologia 8D

El método 8D es una herramienta que tiene como fin la resolucion de
problemas. Esto se trata de formar a un buen equipo muy competente
gue ya conozcan los problemas dentro de su empresa para asi analizar
los problemas que surgen y tomar decisiones que estan estructuradas
en 8 dimensiones, dandole enfoque a los hechos y no a las opiniones
(Diaz, 2021). La utilidad de este método nos permite mejorar productos,
servicios y procesos, su principal mision es enfocarse en la raiz de cada
uno de los problemas, con su respectiva determinacion de su causa
raiz y asi darles soluciones a estos, siendo soluciones eficaces. Dicha
herramienta se trabaja en equipo, se crea una estructura de trabajo de
manera estructurada, buscando conseguir un objetivo en comdun,
previniendo no conformidades y fallos a futuro (Gonzales, 2012).

Figura 1

Metodologia 8D.
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Fuente: Extraido de Medina (2021).
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Historia de la metodologia 8D

La metodologia 8D se originé en la 2° Guerra Mundial, en EE.UU. es
conocida a nivel internacional debido a que es una metodologia capaz
de realizar identificacion, correccion y eliminacion de problemas,
buscando mejorar el desempefio en las empresas, su eficacia y
eficiencia de forma continua. Esta es una metodologia que se origino
en la empresa Ford Motor Company en 1987 ya que ellos aplicaron
esta metodologia en su area de produccion, Pero esta metodologia
paso por varias revisiones y modelos: En los aflos 60 y 70 hubo una
metodologia D4 que también se le llam6 Resolucion de problemas que
esta orientado al equipo en inglés Team Oriented Problem Solving,
posteriormente en los afios 90 hubo la metodologia D7 y Finalmente
Ford realizo la creacion y aprobacién de la metodologia 8D su

denominacion finalmente fue “Global 8D” (Diaz 2021).
Las 8 dimensiones de la metodologia 8D

Segun De la Fuente (2017) en su curso de 8D’s, esta metodologia 8D

se divide en las siguientes dimensiones:
D1: Formar y establecer el equipo.

En esta dimension se inicia, creando al grupo de personas que
conozcan y tengan experiencia en la actividad, asimismo sean
personas que sean capaces de dar soluciones y asumir esta nueva

responsabilidad.
D2: Describir el problema.

Seguidamente se pretende en esta dimensién describir
detalladamente el problema. Aqui podemos hacer uso de la

herramienta 5 por qués (que, cuando, quién, donde y cOmo).
D3: Desarrollar las acciones de contencion.

Si el problema resulta ser muy grave, se debe de proponer una solucion

provisional que evite el problema, dicha solucion temporal es para
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obtener mas tiempo, debido a que se va a realizar la identificacion de

las causas raices y tener la solucion de forma definitiva.
D4: Identificar la causa raiz.

Se comienza con la identificacion de las diferentes causas raices del
problema. Este problema que se identifica es la consecuencia de las
causas. Se usa las herramientas para analizar la informacion, asi como
el diagrama causa-efecto, analisis de tareas, analisis de barreras,
analisis de cambios, diagrama de arbol de fallos, diagramas de

afinidad, analisis AMFE, los 5 por qué, diagramas de Pareto, etc.
D5: Determinar las acciones correctivas permanentes.

Después de encontrar las causas raices, se comienza con el desarrollo,
planteamiento y experimentar las soluciones para corregir dicho
problema; pues debemos de derrotar principalmente a las causas
raices. En caso de no tener buenos resultados debemos de seguir

buscando que otras causas ocasionan el problema.

D6: Implementar y validar las soluciones.

Debemos implementas dichas soluciones y asimismo se debe verificar
gue el problema se haya eliminado por completo. En caso el problema

siga alli se debe de buscar nuevas soluciones.
D7: Evitar que el problema se repita

Si son muy buenas soluciones pues se confirma que el problema no
volvera a ocurrir. Se debe de meditar y decidir e organizar la solucion
permanente, y asi toda la empresa conozca de qué manera se debe
actuar y se llegue a tomar las medidas necesarias para que el problema

no suceda nuevamente en un futuro.
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D8: Reconocimiento al equipo

Esta es la tltima dimension en la cual tiene los buenos resultados y se
da termino a la metodologia de tal manera que se debe incentivar a la
mejora continua, se tiene que reconocer al gran equipo por su
responsabilidad en cuanto al trabajo en equipo para poder solucionar
dicho problema. Dandoles es reconocimiento merecido e indicar que el

problema se resolvié.

Figura 2

Las 8 dimensiones de la metodologia 8D.

METODOLOGIA DEL 8D
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METODOS Y CONCEPTOS
DE CALIDAD DAN APOYO

A LOS 8 PASOS

Definir el Problema

Fuente: Extraido de Medina (2021).

Herramientas de las 8D’s

Estas son algunas de las herramientas que se utilizan en la
metodologia 8D (De la Fuente, 2017).

Check List

Llamados también listas de control, listas de chequeo u hojas de
verificacion, se usan esos formatos para realizar actividades de
forma repetitiva, y tener el control de que se cumpla una lista de
requisitos o la recoleccién de informacién de manera ordenada y

sisteméatica. Se utilizan para verificar o examinar articulos, realizar
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actividades en las que no se deben de olvidar ningun paso,
examinacion o andlisis de localizacion de defectos, verificar y
analizar de operaciones y para recolectar informacion para analisis

futuros (Gonzales & Jimeno, 2012).
Histogramas

Esta es una herramienta grafica de gran uso en todo el mundo que
se encargar de mostrar la distribucion de un grupo de datos precisos.
Se trata de un conjunto de graficos que contiene barras de forma
vertical, y cada una de ellas sefiala el niamero de datos
correspondientes a cierta categoria concreta. Estos datos a graficar
se obtienen de hojas de control (Lépez, 2016).

Grafica de Dispersion

Con esta herramienta se puede identificar la posibilidad de relacién
entre dos variables. Estos graficos se utilizan para trazar puntos de
datos en ejes verticales y horizontales, de tal manera que lo que se

intenta sefialar es cdmo una variable afecta a otra (L6pez, 2016).
Diagramas de flujo de procesos

Herramienta encargada de planificar y analizar, basada en funciones
o actividades especificas, que se utiliza para definir, uniformar o
identificar areas de un proceso dispuestas a encontrar el
mejoramiento de estos, asimismo se definen y analiza los procesos
de manufactura, ensamblaje o servicios. Finalmente ayuda a crear
una imagen del proceso, paso a paso para su respectivo analisis,
discusion o con propdsito de comunicacién (Chang & Niedzwiecki,
1993).

Diagrama de Pareto

El Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (2009) comenta que es
una técnica grafica simple que sirve para organizar elementos,
comenzando del elemento mas recurrente hasta el elemento menos

recurrente, segun el principio de Pareto. Se recolectan hechos,
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observaciones y los resultados necesarios. Este grafico es una
herramienta para interpretar determinar la recurrencia o importancia

de diferentes problemas o causa.
Diagrama de Ishikawa

Es una herramienta creada por Kaoru Ishikawa, esta técnica permite
la identificacion y clasificacién de ideas y datos que son referentes a
las causas de los problemas. Se identificas las causas que llegaron
a ocasionar el problema, se clasifica en cuatro a cinco categorias,
dentro de las categorias se encuentra: materiales, personas,
méaquinas, procesos, entorno. Finalmente, con todas estas
categorias el diagrama va adquiriendo forma de espina de pescado

o Espina de Ishikawa (Lopez, 2016).
5 Porque’s

Esta herramienta se utilizé en su sistema de produccion de Toyota,
se desarrollé por un inventor e industrial Japones Sakichi Toyoda,
segun el indica que esto consiste en preguntarse “por qué” cinco
veces cada vez que encontramos un problema. Esta técnica con
ayuda a lograr una mejora continua en las empresas. Se debe de
seguir los siguientes pasos: formar el equipo, describir el problema,
pregunta “porque” y finalmente se toma las acciones, las soluciones
(Lean, 2015).

Mejora continua

Es la elaboracibn de un sistema estructurado para la busqueda

continua de cambios en el total de actividades de las empresas que

requieran mejorar su calidad. El mejoramiento de manera continua es

llevada por la direccion y logra pequefias mejoras continuamente con

la ayuda del equipo de trabajo de la empresa (Alcalde, 2009).

Equipos de mejora

Son una minima cantidad de individuos que se juntan frecuentemente

para trabajar en grupo y de manera organizada con la meta de analizar
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para dar soluciones por ende brindar mejoramientos. Es fundamental
brindarles a estos grupos todos los datos, formacion y autoridad
necesaria con el fin de lograr con el andlisis y aplicar los resultados.
Los equipos de mejoramiento cuentan con variedad de herramientas

para solucionar problemas (Alcalde, 2009).
El ciclo de la mejora continua

(Alcalde, 2009) nos habla de Edwards Deming que fue de origen
norteamericano y que es el que origind la aplicacion del ciclo de mejora
continua de la calidad PHVA o rueda de Deming. Y este ciclo consta de
cuatros fases, plan (Planificar), o (Hacer), check (Verificar), act
(Actuar). Estas fases se reinciden de manera constante, logrando en
cada proceso un mejoramiento o solucién de problemas y finalmente

un pequefio progreso para lograr la meta buscando la calidad total.

* Planificacion: Es la primera fase en la cual se analiza a la empresa,
identificando los inconvenientes u oportunidades de poder mejorar;
asimismo se reconoce las posibles soluciones y se debe seleccionar

a todas las que sean mas accesibles con las metas.

* Hacer: Se junta al equipo de trabajo para realizar las acciones que

se tienen planeadas para la mejora de problemas.

* Verificar: En esta fase se realiza la respectiva verificacion de la

obtencion de resultados y que deben de coincidir con los esperados.

* Actuar: Una vez probado que las mejoran andan por un buen
camino con un funcionamiento de manera correcta, se pasa a

aplicar los cambios en toda la empresa.
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Figura 3

Ciclo de la mejora continua.

Nivel de
Calidad

Tiempo

Fuente: Alcalde (2009).

Servicio

Es un elemento primordial, ya que si no se cuenta con este elemento
no habria sentido en cuanto a la conexién con el cliente, es fundamental

esta razon para que se interactle respectivamente (Da Silva, 2020).
Atencion al cliente

Llamado también como el servicio al cliente, este es el contacto que se
tiene con el cliente, a través de diferentes canales, el objetivo de la
atencion al cliente es brindar la garantia en cuanto al producto y/o
servicio llegue al cliente. Para lograr llegar al cliente es primordial que
se de apoyo, se asesore, se oriente, se de recomendaciones y todas

las facilidades posibles de dicho proceso (Da Silva, 2020).

Se brinda este servicio a los clientes con la finalidad de reconocer de
manera precisa las diferentes necesidades que ellos tienen, asimismo
aclararle sus dudas o soluciones sus problemas que puedan tener con
los productos y/o servicios. Nos dice que mas del 20% de clientes no
realizan o concretan adquirir el producto o servicio debié a que el

personal encargado no atiende de manera adecuada, falta de
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motivacion hacia el cliente o simplemente por la mala informacion que
el cliente deduce. Es por ello de que es basico brindar al cliente una
atenciéon de calidad, dandole informacion detallada, concisa, y
minuciosa, asimismo el cliente se informe y tenga idea sobre el

producto y servicio (Alcalde, 2009).
Gestion de la insatisfaccion del cliente

Entre las diversas finalidades dentro del servicio al cliente esta la
gestion de su insatisfaccion del cliente. Por lo mismo que, si un cliente
no esta conforme con el producto y/o servicio, la empresa debe de darle
la posibilidad de que el cliente exprese su malestar o desconformidad.
Asimismo, conocer a detalle su insatisfaccion sobre el producto y/o
servicio que se le proporciona y eso es un punto a favor ya que
conoceremos las causas y podremos mejorar. El cliente puede
expresarnos su insatisfaccion mediante una sugerencia, queja o
reclamo (Alcalde, 2009).

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es una métrica que indica qué tan felices
estan los consumidores con los productos y los servicios que brinda
una empresa. Incluye factores como agilidad, precision, amabilidad,
entre otros. También se dice que la satisfaccion describe el grado en
que se cumplen las expectativas del cliente después de recibir un
servicio o producto. Este nivel de acuerdo se calcula como la diferencia
entre el valor percibido y las expectativas que tenias antes de recibir el

servicio o producto (Da Silva, 2020).
Calidad

Dicha definicion se centra claramente en el cliente ya que los clientes
hoy en dia presentan variedad de necesidades, requisitos y
expectativas; entonces la calidad es el grado de excelencia que las
empresas eligen para satisfacer a sus clientes ya sea en sus servicios
y/o productos. Es entonces que se dice que se da calidad cuando el

servicio y/o producto es igual o0 mejor a la expectativa de sus clientes.
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Mientras estes satisfaciendo al cliente con sus diferentes
requerimientos pues estariamos dandole calidad (editorial vértice,
2010).

Calidad de Servicio

Fernandez (2009) nos dice que es el grado de satisfaccion del cliente
que tienen después de haberles brindado un producto y/o servicio.
Cumpliendo sus requerimientos, si fuera posible excederlos. Dentro de
la calidad de servicio existen factores para evaluar al cliente, estos

siguientes factores:

* Tangibles. Apariencia fisica, el aspecto y comunicacién de los

trabajadores.

* Fiabilidad. Capacidad para realizar los servicios prometidos de
manera fiable y cuidadosa.

+ Capacidad de Respuesta. Brindar un servicio rapido y estar

dispuestos para ayudar.
+ Garantia. Conocimiento y participacién de los trabajadores.

+ Empatia. Es el rango de atencion y cuidado que se le brinda a cada

cliente.
Empresa ELPU S.A.A
Datos generales de la empresa:

« Razén Social: Empresa Regional de Servicio Publico de
Electricidad de Puno Sociedad Andnima Abierta - ELPU S.A.A.

+ Giro del Negocio: Distribucion y Comercializacion de la energia

eléctrica.

+ Domicilio Legal: Jirobn Mariano Hernandez Cornejo N° 160 — ciudad

de Puno.

« Registro Unico de Contribuyentes (RUC): 20405479592
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« Oficinas: En la ciudad de Puno: Jirbn Mariano Hernandez Cornejo
N° 160 y en la ciudad de Juliaca: Jiron Manuel Prado N° 416.

 Teléfono: 051352552.

* Correo Electrénico: electropuno@electropuno.com.pe

Descripcion de la empresa ELPU S.AA.

ELPU S.A.A., es una Empresa Concesionaria de Distribucion de
Energia Eléctrica en la region de Puno, constituida por division del
bloque patrimonial de la Gerencia Sub Regional de Electro Sur Este
S.A.A. que se aprobé mediante un acuerdo que fue adoptado en la
Junta General de Accionistas de esta ultima Empresa de fecha 09 de
julio de 1999, inscrita en la Oficina Registral Regional José Carlos
Mariategui - Oficina Puno, el dia 28 de octubre de 1999 en el Tomo N°
74, Asiento N° 21742 y Ficha N° 1467, iniciando sus operaciones el 01
de noviembre de 1999. La Empresa opera bajo la Ley de Concesiones
Eléctricas D.L. N° 25844 y su reglamento D.S. 009-93-EM,
desarrollando sus operaciones en zona de la region de Puno, donde se
ubican sus instalaciones electromecanicas de distribucion, transmision
y generacioén; se constituyd una estructura organizacional con personal
capacitado con la finalidad de obtener una gestion eficiente, agil y

moderna, para brindarle a sus clientes un servicio de calidad.

Vision de la empresa ELPU S.A.A.

"Ser reconocidos como la empresa mas eficiente y responsable de la
Region, brindando un servicio de calidad en el suministro de energia

eléctrica".
Mision de la empresa ELPU S.AA.

"Satisfacer las necesidades de energia de nuestros clientes, a través
de la innovacion tecnoldgica, la mejora continua y el compromiso,
aprovechando las sinergias corporativas; impulsando la superacion de
nuestros colaboradores, creando un valor y contribuir al desarrollo

sostenible del pais y la Region Puno”.
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Rol de la empresa ELPU S.A.A.

Prestar servicios de energia eléctrica a los consumidores actuales y
potenciales de su area de concesion en la Regién de Puno, asegurando
la efectividad de su distribucién y comercializacion, de acuerdo con los
criterios de eficiencia econdmica, viabilidad financiera, calidad y
confiabilidad de servicio, en atencion a las necesidades actuales y

futuras de los clientes, asi como una politica de precios competitivos.
Politica de Calidad

Se dedica a la Distribucion y Comercializacion de la energia eléctrica
con el fin de satisfacer las necesidades de sus clientes cumpliendo los
requisitos y estandares de calidad establecidos en la normatividad
vigente, mediante el mejoramiento de forma continua de los procesos
y la competencia de sus colaboradores; asegurando la eficiencia y

eficacia de sus operaciones.

Principio

ELPU S.A.A. basandose en su accion con la integracion de su cultura,
el respeto a la vida y el desarrollo de calidad con sus clientes.
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3.3.

Organigrama estructural de la empresa ELPU S.A.A.

Figura 4
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Marco conceptual

Proceso. Un proceso se refiere a la secuencia de acciones que realizar
para lograr un fin determinado. Entonces un proceso se refiere a la serie

de operaciones que se realizan en un orden especifico y con un objetivo

(Westreicher 2020).

Problema. Segun la RAE (2022) Es un grupo de circunstancias, lo cual

hacen dificil lograr algin fin. Nos dice también que un problema se

Fuente: Extraido de Electro Puno S.A.A. (2022).

puede definir como un disgusto.
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Electro Puno S.A.A. Empresa Regional de Servicio Publico de
Electricidad de Puno Sociedad Anonima Abierta (Electro Puno S.A.A.,
2022).

Queja. Es cuando el cliente manifiesta a la empresa, ya sea
verbalmente o por escrito, su molestia con el determinado producto que

recibio o el servicio que se le brindo (Alcalde, 2009).

Reclamo. El cliente manifiesta a la empresa por escrito su molestia con
el producto que recibio o el servicio que le brindaron, es entonces que
reclama una compensacion por los dafios que le causaron (Alcalde,
2009).

Sugerencia. Aqui el cliente muestra sus necesidades ya sea para
mejorar el producto o el servicio que le empresa le brinda, el cliente
analiza y formula sus recomendaciones verbales o escritas (Alcalde,
2009).

Confianza. Se refiere al cumplimiento de promesas y ver que las cosas

salgan bien a la primera. (Alcalde, 2009)

Tiempo. Duraciéon de una cosa. También se puede decir que el tiempo

es parte de la secuencia de los sucesos (RAE, 2022).
Agilidad. Responder con rapidez y mostrar agrado (Alcalde, 2009).

Satisfaccion. Es lo que el cliente recibe, el agrado de haber recibido el
producto y/o servicio. Otra definicion se dice que satisfaccion se
considera a la respuesta emocional del cliente ante lo que percibe
sobre la experiencia, expectativas sobre un producto y/o servicio.
(Vavra, 2002)

Cortesia. Demuestra consideracion y respeto (Alcalde, 2009).

Comunicaciéon. Se expresa ante el cliente de manera clara y
educadamente, asimismo escuchar sus dudas con mucha atencién
(Alcalde, 2009).

30



Solucién. Se entiende por solucion a la accion de resolver una dudad,
dificultad o problema. Se dice también que es la satisfaccion que se da
a dichas dudas (RAE, 2022).

Equipo. Se refiere a varios individuos que se relacionan entre si por
intereses iguales que son motivadas a trabajar juntos para lograr un
determinado objetivo. Estos equipos se originan cuando existen varias
personas que tienen una finalidad en particular y saben que
conseguiran el éxito junto con todas esas personas, que todos
dependen unos de otros (Instituto Uruguayo de Normas Técnicas.,
2009).

Orden. Colocacion de las cosas en el lugar que les corresponde (RAE,
2022).

Empatia. Se refiere a la formacion de una buena relacién ya que es
esencial y necesario para ayudar a las relaciones porque nos permite
sintonizarnos y comprender la frecuencia emocional de una persona
(Bermejo, 2011).
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IV.  METODOLOGIA
4.1. Tipoy nivel de investigacion

Segun su proposito, para este trabajo de investigacion es aplicada debido
a que en la investigacion se aplicara la metodologia 8D para resolver los
problemas comunes asimismo para su mejora del proceso de servicio al

cliente.

Esta investigacién aplicada tiene una finalidad de aplicar una teoria y
comprobar su uso para un problema. Prueba los principios de refuerzo para

obtener su eficacia para reforzar el aprendizaje.

Segun su naturaleza, Esta investigacion es de caracter cualitativa lleva a
cabo para recoger y evaluar datos, en esta investigacion nuestra muestra
es pequefia de 11 personas, es entonces que se obtendran una
comprension mas profunda de sus criterios. En la investigacion cualitativa
el método a utilizar sera la observacion. Sera de investigacion accion, Ya
que serd aplicada queriendo encontrar soluciones de acuerdo a los
problemas que se encontraran en dicha investigacion, usando un estudio
de casos que es principalmente el suceso que ocurre con el grupo de

personas del proceso de atencion.

Segun su alcance, la investigacion es explicativa debido a que no solo
busca acercarse al problema, sino que buscar encontrar las causas y
consecuencias del problema, que al aplicar la metodologia 8D se va a
mejorar el proceso de atencion. El fin de la investigacion explicativa es

evidenciar, demostrar y probar.
4.2. Disefio de la investigacion

Esta investigacion es de disefio experimental, por lo que consiste en
realizar un cambio al aplicarse la variable independiente la metodologia 8D
y obtener el efecto de mejora en la variable dependiente que es el proceso
de servicio al cliente. Ya que esta investigacion es de tipo experimental se

usara el disefio cuasi-experimental, porque se va a evaluar datos mediante
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un pretest y en un post test, para ver el efecto de mejora que producira esta

metodologia 8D en el proceso de atencion al cliente.
4.3. Hipoétesis general y especificas
Hipotesis General

Se determina que la aplicacion de la metodologia 8D mejoro el proceso de

atencion al cliente en la empresa ELPU S.A.A., Juliaca, 2022.
Hipotesis Especificas

» Se determina que la dimensién capacidad de respuesta influye en la
mejora del proceso de atencion al cliente de la empresa ELPU S.AA,,
Juliaca, 2022.

» Se determina que la dimension empatia influye en la mejora del proceso
de atencidn al cliente de la empresa ELPU S.A.A., Juliaca, 2022.

» Se determina que la dimension fiabilidad influye en la mejora del
proceso de atencion al cliente de la empresa ELPU S.A.A., Juliaca,
2022.

4.4. Ildentificaciéon de las variables
Variable independiente

¢ Metodologia 8D
El método 8D se encarga de la identificacién y dar soluciones de
todo tipo de problemas que son muy comunes en las organizaciones;
siendo de gran uso para el mejoramiento de procesos y productos
por lo tanto establece una practica de manera estandar que se basa
en los hechos y por dar énfasis en el origen del problema por medio

de la identificacién de la causa raiz Izaguirre & Parraga (2017).
Variable dependiente

e Proceso de Atencion al Cliente.
El proceso es un conjunto de actividades. Cuando se habla de

atencion al cliente se relaciona inmediatamente con individuos o
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seres humanos, no de cosas. Se basa en conectar dos equipos de
individuos: los empleados y los clientes. De tal manera que si aquello
se logrard, las empresas obtendran una ventaja competitiva Brown
(1989).
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4.5. Matriz de operacionalizacion de categorias

CATEGORIAS - : P UNIDADES DE
DE ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL SUBCATEGORIAS DEFINICION CONCEPTUAL ANALISIS
Formar el equipo D1
B * Descripcion del problema
La metodologia 8D se encarga de D2
a identificar y corregir cualquier tipo de TAce P tencia El método 8D es una herramienta que tiene
o problema que es muy frecuente en una celones de contencion como fin la resolucion de problemas. Esto D3
% empresa; siendo de una utilidad muy | « Identificar la causa raiz se trata de formar a un buen equipo muy D4
o) alta en la mejora de productos y . . competente que ya conozcan los problemas
3 procesos porque establece una préctica | * Péterminar las acciones dentro de su empresa para asf analizar los D5
a estandar correctivas definitivas problemas que surgen y tomar decisiones
,9 basada en los hechos 'y por|eImplementary validar gue estan estructuradas en 8 dimensiones, D6
% concentrarse en el origen del problema | soluciones. dandole enfoque a los hechos y no a las
mediante una determinacion de la causa | « Evitar que el problema se repita opiniones (Diaz, 2021). D7
raiz (Izaguirre y Parraga; 2017).
* Celebrar el éxito D8
» Tangibles 4-6-7
<
z Segun Philip Kotler; el servicio de Fernandez (2009) nos dice que es el grado
© atencion al cliente es el acto de atender | « Fiabilidad de satisfaccion del cliente que tienen 3-8-9-10
(2’ las necesidades del cliente mediante la después de haberles brindado un producto
lLI_J lLI_J entrega y la prestacion de un servicio y y/o servicio. Cumpliendo sus
<z una asistencia cualificados, de apoyo y | * Capacidad de respuesta requerimientos, si fuera posible excederlos. 12-13
'-éJ "5 de alta calidad, antes, durante y Dentro de la calidad de servicio existen
o© después de que se cumpla con los factores para evaluar al cliente, estos
m requisitos del cliente. La satisfaccion al | « Garantia siguientes factores: Tangibles, Fiabilidad, 14-15
O cliente es la medicion para la calidad de Capacidad de Respuesta, Garantia y
8 atencion. Empatia.
& - Empatia 16-17
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4.6. Procedimiento de muestreo

Poblacidn. Es el grupo de los elementos de un cierto tipo, del cual determinado
conocimiento es de su importancia (Vladimirovna, 2005). La poblacion para esta
investigacion esta conformada por 12 personas que trabajan en la empresa
ELPU S.A.A. en el area de servicio al cliente en ventanilla. Para la recoleccion
de datos solo se realizard a 11 personas que tienen trato directo con el cliente.

Asi como se describe en la siguiente tabla.

Tabla 1

Detalle del personal de la empresa ELPU S.A A.

Cargo Paoblacion
Jefe de la Division de Atencion al cliente 1
Personal de Ventanilla 11

TOTAL 12

Fuente: Elaboracion propia.

Muestra. Es entonces que la muestra es algun subconjunto de la poblacion
(Vladimirovna, 2005). Debido a que nuestra investigacion tiene una poblacion
minima no es imprescindible elaborar una muestra, por lo cual se trabajara con

la totalidad de la poblacién. La muestra es igual a la poblacion.
4.7. Recoleccion y anédlisis de la informacion
4.7.1. Técnicas de recoleccion de informacion

Las técnicas de recopilacion de datos son procedimientos y actividades lo cual
permitirdn a un investigador la obtencion de informacion necesaria para lograr

sus objetivos de investigacion.
La Observacion

La observacion se trata de una investigacion sistematica que se dirige a

examinar los aspectos relevantes de las personas en las cosas, eventos,
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situaciones sociales o situaciones en las que normalmente se desarrollan, puede

comprender la verdadera realidad del fenédmeno.
Instrumentos de recolecciéon de informacion

Son diferentes recursos de los cuales se pueda valerse el investigador para asi
tener un acercamiento a los fenomenos y pueda obtener datos o informacion

necesaria.
Guia de observacion

La Guia de Observacion es una herramienta de registro de evaluacion de
actividades que establece categorias, lo que le permite al evaluador observar de

manera mas completa las actividades realizadas por el evaluador.

En esta oportunidad la técnica de recoleccion de informacion para este proyecto
de investigacion sera la observacion. Ya que mediante la observacién con su
instrumento que es la Guia de Observacion podremos indagar mas en los
colaboradores que trabajan en dicha empresa en el proceso de servicio al cliente,
Asimismo se usara como un pretesty post test que servira para evaluar el antes
y después de la aplicacion de la metodologia 8D, se vera de cémo los
trabajadores cumplen el proceso de atencion; este guia de observacion pretest
y post test cuenta con veinte preguntas elaboradas en base a los indicadores de
la dimension de calidad de la variable dependiente proceso de atencion al
cliente, teniendo como principal objetivo la guia pretest es poder saber mas sobre
el proceso y asi poder llegar a las causas del problema de las quejas de atencién
por parte de los clientes que se origina en el proceso de servicio al cliente de la
empresa ELPU S.A.A. y el objetivo de la guia post test es poder ver las mejoras

con el cumplimiento de las actividades en el proceso de atencion.
4.7.2. Técnicas de analisis y procesamiento de datos

La técnica de andlisis es descriptiva este se usa en la investigacion cuando tiene
un gran grupo de informacion de eventos pasados o histéricos. Para que estos
datos sean de gran utilidad, deben hacerlo de una manera simplificada y ademas
resumirse para que la audiencia a la que se comunica la informacion pueda ser

entendida. Por lo general, el analisis descriptivo parte de un gran grupo de datos,
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gue a primera instancia no brindan muchos datos o informacion, sin embargo, al
usar aplicaciones de software para procesarlos permiten expresar de una forma
comprensible lo que ha venido pasando en el punto de investigacion. Con esta
informacion se toman acciones que se adapten a los objetivos de dichas

investigaciones.

Por lo que en esta investigacion sera necesario el Programa SPSS, los cuales
permitiran procesar los datos de la Guia de observacion que cuenta con 20
preguntas las cuales se aplicara a las 11 personas que trabajan en la empresa
ELPU S.A.A. — Juliaca.

IBM SPSS Statistics 22

Es un software para editar y analizar todo tipo de datos. Ayuda a gestionar una
gran diversidad de datos en el minimo tiempo posible, ya sea por cuestiones
laborales o de estudios. Sin este programa la tarea resultaria muy tediosa,
empleando un tiempo muy valioso para los investigadores o profesionales del

area estadistica.
4.8. Aspectos éticos y regulatorios

Como investigadora de este proyecto en todo momento se respetd los
lineamientos y Guia metodoldgica para la elaboracion de Tesis con enfoque
cualitativo consignados en el Reglamento de Consejo universitario de la
Universidad Auténoma de Ica, Se ha considerado como anonimos a los
participantes. Esta indagacion tuvo como autorizacion escrita por parte de la
empresa Electro Puno S.A.A. (Figura 16). Asimismo, los datos que se
recolectaron en las Guias de observacion son datos verdaderos y no tienen
alteraciones en beneficio de ninguna de las partes que se encuentran vinculadas.
La informacién obtenida no fue utilizada para otros fines que no sean la
investigacion. Por ultimo, se ha respetado en su totalidad la propiedad intelectual
de los actores que se revisaron en beneficio referente a el respaldo sobre el
contenido del trabajo de investigacion, también fueron citados y referenciados de

forma correcta, basandose en el estilo de las Normas APA 7.
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4.9. Aplicacion de la metodologia 8D

Ejecucion de la aplicaciéon de la metodologia 8D para la mejora del proceso de
atencion al cliente en la empresa ELPU S.A.A. Juliaca, 2022. A continuacién, se
empezard a detallar los daros sobre el procedimiento de la metodologia 8D.

A. Diagrama de flujo proceso de atencién en ELPU S.A.A.

Como se observa en la Figura N°05 es el diagrama de flujo del proceso de
atencién al cliente de la empresa ELPU S.A.A. | se inicia con la recepcion e
ingreso del cliente a la oficina de la ciudad de Juliaca , seguidamente se le brinda
el saludo al cliente y luego la recepcién de su requerimiento o solicitud, luego se
realiza el analisis respectivo por parte del personal de ventanilla revisando sobre
el cliente en el sistema SIELSE, ya después del respectivo andlisis se pasa a dar
la solucion respectiva al requerimiento de solicitud y finalmente terminado este

proceso con la despedida.

Figura 5

Proceso de atencion al cliente.

Recepcion e ( i )
P Saludo al Recepcion de
Ingreso del . .
cliente. solicitud.

cliente.

e P
Analisis,

bisqueda en el
\_ sistema SIELSE. |

Solucidn al
requerimiento
de solicitud.

Despedida al
cliente. -

DIAGRAMA DE FLUJO: Proceso de Atencion al cliente de la empresa ELECTRO PUNO 5.A.A.

Fuente: Elaboracion propia.
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B. Interpretacion de larecoleccion de datos antecedentes de la

calidad de servicio (guia de observacion)

Esta recoleccion de datos se realizo mediante la Guia de Observacion,
se le aplico a 11 colaboradores que trabajan en ventanilla y esto nos
servira de gran ayuda para tener antecedentes los cuales nos serviran
para describir las causas del problema que existe en el proceso de
atencion, asimismo mejorar la calidad de servicio. Ya con las guias de
observacion de pretest aplicadas, se procederd a interpretarlo y

graficarlo como se mostrard seguidamente.

Presentacion e interpretacion de la Guia de Observacion.

Como se puede apreciar en la Figura 6 en la empresa ELPU cuenta con
personal entre masculino y femenino, el 72.73% son de sexo femenino
gue son 8 personas y el 27.27% son de sexo masculino que son 3
personas, se ve claramente que la mas de la mitad son de sexo
femenino, en afios pasados como el 2017, 2018, 2019, 2020 el personal
que atendia en ventanilla era netamente conformado por puro
colaborador de sexo femenino. Es entonces que a partir del afio 2021 y

2022 los colaborados son de sexo femenino y masculino.
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Figura 6

Porcentaje por sexo de los colaboradores.

Sexo del colaborador

Eremenino
W Masculino

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tabla 2 se puede apreciar el resultado de las preguntas N°2 y 3 es
entonces que el 63.6% indica de que No, ya que ingreso a trabajar a ELPU
sin contar con experiencia en atencion al cliente, asimismo el 90.9% NO
recibio induccién por parte de empresa ELPU S.A.A. asumiendo cada uno
de ellos las responsabilidades sin saber sobre las actividades, plazos,
costos; esto es un punto menos en cuanto a la calidad de servicio ya que
ellos sin saber de los tramites, dan informacién errénea haciendo regresar
al cliente unay otra y provocando molestias en el cliente. Por otro lado, se
puede observar que 36.4% que equivale a cuatro personas las cuales
cuentan con experiencia en atencién al cliente y el 9.1% que equivale a una
persona que recibid induccién, pero esta induccién fue por parte de
Recursos Humanos la induccién fue sobre rubro y datos de la empresa mas
no le hablaron sobre sus funciones ni responsabilidades. Como podemos
observar el personal no cuenta con experiencia y tampoco recibe induccién

esto es falta grave ante la calidad servicio que se le brinda al cliente.
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Tabla 2

Experiencia e Induccion.

¢ Usted ha recibido
Induccién en la Oficina de
Juliaca (Referente a sus

. . Total
funciones, jefes, las
diferentes areas)?
Sl NO
Recuento 1 3 4
¢Usted cuenta Sl
con experiencia % del total 9.1% 27.3% 36.4%
en Atencion al NO Recuento 0 7 7
cliente? % del total 0.0% 63.6% 63.6%
Recuento 1 10 11
Total
% del total 9.1% 90.9% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia.

Como se muestra en la figura 7 el 36.36% que esta conformado por 4
personas indican que Sl cuenta con experiencia en atencion al cliente, entre
estos algunos de ellos trabajaron en algin municipio, también en un
supermercado y el 63.64% que esta conformado por 7 personas indica que
NO cuenta con experiencia en atencion al cliente, siendo la empresa ELPU
S.A.A. su primer centro de trabajo es por ello que es primordial que exista
la debida Induccién, capacitaciones, talleres ya que no conocen sobre la

atencién que se debe brindar en las ventanillas.
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Figura 7

Porcentaje por experiencia en Atencién al Cliente

¢ Usted cuenta con experiencia en Atencion al cliente?

Hs
WEno

Fuente: Elaboracion propia.

Como se muestra en la figura 8 el 90.91% que esta conformado por 10
personas indica que NO cuentan con la debida induccién sobre la
empresa, funciones y responsabilidad de su cargo; ya que la empresa
ELPU S.A.A. no brinda ninguna Induccién al ingreso de personal nuevo,
tampoco capacitaciones y el 9.09% que es 1 persona indica que, Sl le
brindaron induccién sobre la empresa y medidas de seguridad, mas no

sobre sus responsabilidades, funciones.
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Figura 8

Porcentaje de la induccion recibida.

¢Usted ha recibido Induccion en la Oficina de Juliaca (Referente a sus funciones,
jefes, las diferentes areas) De acuerdo a su respuesta indique el ;Por quée?

M=
Mo

Fuente: Elaboracion propia.

Como se muestra en Tabla 3 vemos el resultado de las preguntas N° 4y 7
por lo tanto el 100% de colaboradores indican que cuentan con los equipos
necesarios para brindar la atencion al cliente tales como: Computadora,
Impresora, Internet; esto es un punto a favor en cuanto a la calidad de
servicio, pero ellos comentan que comparten impresora seria bueno que
cada médulo tenga una impresora personalizada, ya que existe un cruce
de documentos y esto perjudica en la demora de atencion o errores de
impresion. Seguidamente el 100% de colaboradores que indican de que si
cuentas con sus herramientas tales como: Afiches de informacion, afiches
de requisitos para tramites, lapiceros, plumones, resaltador, post-it, Hoja
bond y formatos para cada tramite. Asi mismo comentan que no existe una
buena gestion, porque a veces necesitan de manera inmediata y al solicitar
demoran con la entrega. Se concluye que en cuanto a las herramientas
mencionadas todas cuentas con ello, pero sugieren ellos que se
implemente infografias para poder explicar a mas detalle a los clientes, por
otro lado, mejorar la gestion de los utiles de escritorio.
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Tabla 3

Equipos y herramientas.

¢,Cuenta con las herramientas
necesarias para brindar la

atencion adecuada al cliente? Total
Sl
¢, Cuenta con los Recuento 11 11
equipos
necesarios para S|
brindar una % del total 100.0% 100.0%
buena atencién
al cliente?
Total Recuento 11 11
% del total 100.0% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia.

Como se muestra en la tabla 4 vemos las respuestas de las preguntas N°6
y 16 es entonces que el 9.1% indica de que Sl usa su uniforme que se hace
referencia al uso de su vestimenta formal, el uso del guardapolvo y el uso
correcto del fotocheck; el 45.5% indica de que NO hace uso de su
vestimenta formal pero si hace uso de vestimenta casual (Jeans, casacas,
poleras de diferentes colores, hacen uso de ropa deportiva) y que tampoco
usa el fotocheck; el 45.5% A VECES hace uso de su vestimenta formal ,
pero con mayor frecuencia hace uso de vestimenta casual, en cuanto a su
fotocheck no hacen uso de este. Dentro de la calidad de servicio la
empresa, no se estd dando una buena imagen ya que el hecho de usar
vestimenta formal es una gran ventaja para la imagen de la empresa ELPU
S.A.A. Por otro lado, se observa el 100.00% del personal brinda A VECES
lo que es el saludo y despedida. De acuerdo a lo observado el 100.00% del
personal a veces solo saluda “Buenos dias”, pero rara vez suelen
despedirse podria decirse que no se despiden. El saludo y despedida es
importante, porque con ello se busca brindar confianza y empatia,
credibilidad en nuestras palabras e imagen. Sin ello su calidad de servicio

es muy bajo.
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Tabla 4

Uniforme, fotocheck y saludo, despedida.

¢ Brinda el saludo y
despedida al cliente en el

y Total
proceso de atencion?
A VECES
JUsa 5| Recuento 1 1
correctamente % del total 9.1% 9.1%
el uniforme y NO Recuento 5 5
fotocheck para % del total 45.5% 45.5%
brindar la Recuento 5 5
atencion al A VECES
) % del total 45.5% 45.5%
cliente?
Recuento 11 11
Total
% del total 100.0% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 5 como se observa el resultado de las preguntas N°8 y 14 se
detalla que el 45.5% indica que Sl cuentan con el registro de informacion
de manera ordena y facil de buscar, el 18.2% indica que NO cuentan con
el registro de informacién de manera ordena y facil de buscar y el 36.4%
indican que algunos registros estan de manera ordena y facil de buscar. De
acuerdo a lo observado el orden de documentos dentro de la empresa
ELPU S.A.A. si uno trabaja con el tiempo ya sabe donde se encuentra, cosa
gue si uno es nuevo o no sabe del &rea encuentra todo en desorden ya que
estan en archivadores de diferentes colores sin etiquetas los cuales no se
ve bien y no nos ayuda a optimizar tiempos a la hora de busca algun
documento, el orden de documentos de manera correcta nos sirve de
ayuda a la hora de disponer de mas tiempo ya que al estar ordenado se
encuentra de manera rapida, ser mas eficaces al momento de alguna
solicitud de algun documento por ello que el 100% de documentos deben
de estar en un orden cronoldgico y de manera facil de encontrar para lo
cual en la empresa falta mejorar ese tema es un factor importante para la
calidad de servicio. Posteriormente el 63.6% vemos que NO mantiene

limpio y ordenado su modulo y el 36.4% vemos que A VECES tiene su
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modulo o ventanilla de manera limpia y ordenada. De acuerdo a lo
observado existen un grado alto de Desorden de tal manera este es un
punto en el cual se debe de mejorar ya que el orden y la limpieza en el
espacio de trabajo, llevara a un control visual, donde para el trabajador sera
mas sencillo encontrar todo aquello que facilita su dia a dia, tanto para
sentirse bien como para rendir mejor y poder atender a ese cliente,
asimismo ayuda a mejorar la imagen en la oficina. De tal forma que existen
un grado alto de desorden en cuanto a documentos y dentro de cada
modulo desorden con sus hojas de cada tramite, afiches y sus utiles de

escritorio.

Tabla b

Registro de Informacién y Limpieza u orden.

¢ Tiene su modulo o

ventanilla de manera

o Total
limpia y ordenada?
NO A VECES
¢,Cuenta con el 5| Recuento 3 2 5
registro de % del total 27.3% 18.2% 45.5%
informacion de NO Recuento 1 1 2
manera ordenay % del total 9.1% 9.1% 18.2%
facil de buscar,
Recuento 3 1 4
sobre todos los
trabajos que se
_ ALGUNOS
realizan en el % del total 27.3% 9.1% 36.4%
proceso de atencion
al cliente?
Recuento 7 4 11
Total
% del total 63.6% 36.4% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 6 se observa el resultados de las preguntas N° 9 y 10 por lo
tanto el 63.6% S| domina la informacién que se brinda, dentro de estos
colaboradores ellos indican de que aprendieron a partir del 3° al 6° mes
sobre la informacion que usan para atencion al cliente; el 27.3% NO domina

la informacion requerida para atencion esto debido a que justamente un
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colaborador recién ingreso y estaba por aprender todo ello junto a ellos los
otros dos colaboradores tenian un mes recién trabajando en lo cual
indicaron que de la misma manera recién habian aprendido algunas muy
bésica pero que todavia no estaban seguros y es por ello que estan en
proceso de aprendizaje; y el 9.1% que tenia 3 meses laborando €l ya tenia
un poco mas conocimiento pero que le faltaba aun aprender. Después de
lo observado es muy importante informarle al cliente las caracteristicas del
servicio que le estamos ofreciendo para satisfacer su necesidad, asi como
los plazos y la forma en que se la haremos llegar o como realizar cada
tramite cada requisito, entonces si los colaboradores no saben y estan
aprendiendo pues no estariamos brindando un servicio de calidad, ya que
estariamos causando insatisfacciones en los clientes. También vemos en
que el 45.5% indica que Sl conoce a detalle sobre el procedimiento, plazos
y costos de cada tramite esto debido al tiempo que se encontraban
trabajando y el 54.5% indica que ALGUNOS conocen a detalle sobre el
procedimiento, plazos y costos de cada tramite. De acuerdo a lo observado
esto es un factor muy grave dentro de la calidad de servicio, ya que al no
saber de los procedimientos, plazos y costos de algunos tramites estamos
perjudican a los clientes, ya que cuando ellos requieran de ello, no
sabremos que decir es entonces que tendremos mucha insatisfaccién por

parte del cliente.

Tabla 6

Informacidén, procedimientos, plazos y costos.

¢ Conoce a detalle el

procedimiento, plazos y

costos de cada tramite? Total
Sl ALGUNOS

¢, Domina toda S| Recuento 5 2 7
la informacion % del total 45.5% 18.2% 63.6%
que se le NO Recuento 0 3 3
solicita en el % del total 0.0% 27.3% 27.3%
proceso de Recuento 0 1 1
atencion al ALGUNOS % del total 0.0% 9.1% 9.1%

cliente?
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Recuento 5 6 11
% del total 45.5% 54.5% 100.0%

Total

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 7 se observa el 81.8% indican que Sl son pacientes con los
clientes y respetuosos, ya que existen clientes que vienen molestos y se
desquitan en los modulos, es entonces que entra el papel del personal
escuchando y tratando de entender al cliente ante su molestia y no perder
el control en la situacién, asimismo respetando la manera de pensar del
cliente y el 18.2% indica que A VECES justamente en este punto de la
paciencia pasa que el personal pierde su paciente y hasta veces se molesta
con el cliente, brindandole una atencion molesta. De acuerdo a lo
observado de esa atencion molesta no se ven bien dentro de la atencion al
cliente esto se debe a la falta de paciencia teniendo como consecuencia de
ello que los clientes se vayan insatisfechos. Seguidamente el 36.4 % Sl son
empaticos con el cliente, el 18.2% NO es empatico con el cliente esto hace
referencia falta empatia y el 27.3% A VECES son empaticos con los
clientes. De acuerdo a lo observado el personal intenta ser amable, muy
poco empatizan con los clientes, pero la gran mayoria no son empaticos
con los clientes porque al observar ellos no dan soluciones algunos
problemas en cuanto a los tramites y esto por desconocimiento de ello o

porque simplemente no quieren.

Tabla 7

Paciencia, respetuoso y amabilidad.

¢Es paciente y

respetuoso con cada

_ Total
cliente?
Sl A VECES
5| Recuento 4 0 4
JEs % del total 36.4% 0.0% 36.4%
empético NO Recuento 2 1 3
con el % del total 18.2% 9.1% 27.3%
cliente? Recuento 3 1 4
A VECES
% del total 27.3% 9.1% 36.4%
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Recuento 9 2 11
% del total 81.8% 18.2% 100.0%

Total

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 8 se observa las respuestas de la pregunta N° 12 y 13 es
entonces que el 36.4% indica que Sl brinda una atencién rapida eso hace
referencia ya que con tiempo de experiencia ya conoce sobre los
requerimientos y soluciones a las necesidades de los clientes como por otro
lado podemos ver que este porcentaje del 36.4% explica de manera clara
y precisa y por ello brinda una atencion rapida, el 18.2% indican que NO
brinda una atencion de manera rapida ya existe colaboradores que aun
ingresaban a laborar a la empresay esto era un factor de su demora porque
no conocen de los procedimientos, plazos, costos de los tramites esto
ocasiona demoras y no logran atender rapidamente y el 45.5% indican que
A VECES esto se debe a que estan en ese proceso de aprendizaje con los
procedimientos, plazos y costos de los tramites pero que aun les falta por
conocer a mas detalle de estos tramites esto se relaciona con 63.6% indica
gue A VECES brindan una explicacion de manera clara y precisa, debido a
gue el personal como ya se menciona iba aprendiendo a lo largo del tiempo
y recién ir mejorando sobre los diferentes procedimientos, plazos, costos
de los tramites. Por lo observado el personal que atiende explica a veces
de manera clara ya que ellos no conocen muy bien sobre los tramites
porque cada uno explica lo que sabe o ha escuchado decir a sus
compafieros y es entonces que a veces hasta informacion erronea se
brinda en los médulos. El personal que lleva mas tiempo con experiencia
ya domina la informacién y explica de manera clara y precisa, de acuerdo
a lo observado existe bastante rotacion de personal habria entonces es por
ello que esto provoca que el personal no brinde una explicaciéon clara y
precisa causando que el cliente se moleste mas, logrando solamente la

insatisfaccion de dicho cliente.
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Tabla 8

Rapidez, explicacion clara y precisa.

¢Explica de manera clara

y precisa a los clientes? Total
Si A VECES
5| Recuento 3 1 4
¢ Brinda una % del total 27.3% 9.1% 36.4%
atencion de NO Recuento 0 2 2
manera rapida al % del total 0.0% 18.2% 18.2%
cliente? A Recuento 1 4 5
VECES % del total 9.1% 36.4% 45.5%
Total Recuento 4 7 11
% del total 36.4% 63.6% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 9 de acuerdo a la pregunta ¢ Cuantas quejas de manera verbal
recibe al dia? vemos el rango minimo que es 0 quejas esto debido a que
es personal nuevo y el rango maximo es de 8 quejas al dia entre demoras
en la espera o que se le brinda mal la informacion y tiene que regresar, o
que no entienda sobre la explicacién y se molestan los clientes. Esta
informacion es de acuerdo a la de experiencia que tienen cada uno de los

trabajadores de ventanilla.

Tabla 6

Rango de quejas verbales.

Estadisticos descriptivos

o . _ Desviacion
N Minimo Maximo Media .
estandar

¢,Cuantas quejas
de manera verbal 11 0 8 418 2.401

recibe al dia?

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 10 de acuerdo a la pregunta N°18 sobre ¢Cuantos clientes

atiende al dia aproximadamente? como podemos ver el rango minimo es
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de 20 clientes que se atiende al dia y el rango maximo es de 100 clientes
que atienden por dia. De acuerdo a las respuestas que nos dieron los
trabajadores de la empresa ELPU S.A.A. estas van relacionadas de
acuerdo a la experiencia y atencioén que brindan como vemos los nuevos
trabajadores atienden a menos debido a la falta de informacion que
desconocen ellos, asi mismo los trabajadores mas tiempo explican y
atienden de manera mas répida y logran obtener un mayor nimero de

clientes atendidos.

Tabla 7
Cantidad de cliente atendidos.

Estadisticos descriptivos

. o _ Desviacion
N Minimo Maximo Media )
estandar

¢,Cuantos clientes
atiende al dia 11 20 100 72.73 24.936

aproximadamente?

Fuente: Elaboracion propia.

En la observacion realizada junto con el instrumento que fue la guia de
observacion que se aplicaron, se observd que en cuantos a las
instalaciones de las oficinas de ELPU S.A.A. de la ciudad de Juliaca se
puede confirmar que, si cuentas con instalaciones adecuadas para la
atencion al cliente, contando con un espacio divido modulo por modulo, con
iluminacioén y sefalizaciones, asientos para los clientes. Y el personal de
seguridad que se encuentra en la puerta de Ingreso y Salida y brinda el
saludo correspondiente, asi como alguna duda en cuanto a que modulo

aproximarse.

C. Descripcién de las 8 dimensiones del método 8D.

Detallaremos cada una de las ocho fases de la metodologia.
D1: Formar al equipo y explicar de la metodologia.
En esta fase de la primera dimensién, se tuvo una reunion con el supervisor

de servicios al cliente, al cual le informe y explique sobre la aplicacion y
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objetivo de la metodologia 8D, Asimismo solicite me diera referencia de dos
personas del area de atencion al cliente para poder conformar el equipo de
trabajo, me asigno a dos sefioritas que cuentan con la experiencia para
poder colaborar, apoyar con la implementacién de la metodologia 8D. De
tal manera converse con ellas y explique sobre la metodologia 8D,
comprometiéndose ellas en encontrar las causas de los problemas y dar

soluciones respectivas.

D2: Descripcion de problema.

En base a la informacién recolectada y analizada con el equipo de trabajo,
se describe que existe varias quejas verbales en cuanto a la atencién por
la mala informacion, demoras en la atencion, falta de empatia; por ello es
gue como consecuencia se tiene la insatisfaccion por el servicio que se les
brinda en la Oficina de Juliaca — ELPU S.A.A.

A continuacion, vamos a detallar unas cuantas quejas que se dan

verbalmente:

e EIl personal se demora porque no sabe del tramite, entonces las
personas ven eso y empiezan a quejarse.

e El personal no puede brindar solucién, entonces el cliente prefiere irse
donde el supervisor a quejarse de la atencién, asimismo pedir una
solucion.

e El personal no inspira confianza en el cliente, se molesta y va donde el
supervisor de area.

e El personal atiende de mal humor, y provoca molestia en el cliente y se
va a quejar donde el supervisor de area.

e El personal no explica a detalle o de manera clara, cliente duda y causa

inseguridad dudas, se va donde el supervisor.

Por la tanto el problema es: La Insatisfaccion en el proceso de atencion al

cliente.
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En la figura 9 Se muestra el proceso de atencion al cliente el cual se detalla
comienza con el ingreso, es atendido por el personal de ventanilla pero que
ocurre que el personal desconoce del tramite, no sabe como darle solucién
o explica pero no se deja entender y confunde més al cliente; es por ello
gue ocurre que cliente se va a la oficina del supervisor de atencion al
cliente, al cual le hace llegar su molestia por la atencion y seguidamente su
requerimiento en cuanto a su duda o problemas con su tramite; es entonces
que el supervisor da solucién a todas estas actividades, es entonces que
vienen las quejas verbales. El problema es el desconocimiento por parte
del personal. Esto debido a que cuando el personal ingresa a trabajar no
existe la debida Induccion, capacitacion de sus funciones vy
responsabilidades, entonces el personal se sienta y dia a dia va
aprendiendo poco a poco, esto perjudica a la calidad de servicio ya que

como se dijo el personal no sabe y comete errores hasta aprender.

Figura 9

Proceso de atencion al cliente.

Ingreso del
cliente.

No entiende o no le brindan
. " 3
la explicacion adecuada. Y

7
'I * \\

Supervisor de
Atencidn al
cliente.

’
4 . N
Iy No empatiza con el cliente, f=mao
/ e
ra Cd

s 4

/2 i
. & /
Personal de ventanilla }‘o_’ _________ Nole da soluciones,

atiende al cliente. I

Salida del

cliente.

DIAGRAMA DE FLUJO: Proceso de Atencion al cliente de la empresa ELECTROPUNO S.A.A.

Fuente: Elaboracion propia.
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En la figura 10 vemos los problemas que existen en el proceso de atencion
al cliente comenzando de que no existe el saludo adecuado y muchas
veces se olvidan de saludar, posteriormente desconocen de algunos
trAmites, asimismo no saben dar soluciones a estos provocan molestias a
los clientes, de tal forma no son empaticos con los clientes, No brindan
soluciones a algunos tramites porque desconocen de ello y finalmente no
brindan la despedida adecuada. Entonces son puntos muy importantes que

deberan ser analizamos y asimismo dar soluciones correspondientes.

Figura 10

Problemas en el proceso de atencién al cliente.

X

Saludo al Recepcion de
cliente. solicitud.

Andlisis,
busquedaenel x
sistema SIELSE.

Solucién al

requerimiento X
de solicitud.
: Despedida al
‘ ! cliente.

O Ingreso de
C } cliente.

DIAGRAMA DE FLUJO: Proce}o de Atencion al cliente dela empresa ELECTRO PUNO S.A.A.

Fuente: Elaboracion propia.

D3: Desarrollar las acciones de contencion.

Estas son conocidas como las Soluciones Correctivas Provisionales, de
acuerdo al proceso de atencién, no se necesitan asumir acciones de
contencién por lo que la implementacién de las soluciones definitivas sera

determinada los mas antes posible, un promedio dentro de dos semanas.
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D4: Identificacion de las causas raices.

Después de definir el problema, el equipo de trabajo empezamos a aplicar
el diagrama de Ishikawa, Causa-Efecto, asimismo la herramienta de los 5
Porques; con estas herramientas podremos buscar las causas principales
por la que se da el problema tomando en cuenta los resultados que
analizaron en la Guia de observacion que se le aplico al personal, estas
preguntas se basaron mejorar la calidad de servicio para obtener la
satisfaccion de los clientes.

Nos reunimos, y se empez0 el analisis en el diagrama junto al equipo de
los cuales vimos bastantes causas del problema. Una causa principal a
todo esto es la falta de informacién que desconoce el personal. De tal forma
que en la tabla 11 veremos las diferentes causas del problema.

Tabla 8
Causas del problema.
N° Causas del problema
1 Falta de Informacion al personal de ventanilla

2 Falta de organizacion con la documentacion

3 Falta de organizacion en modulos

4 Falta de delegacion de funciones

5 Desmotivacion

6 Falta de empatia

7 Uso inadecuado de uniforme

8 No existe protocolo de saludo y despedida

9 Falta mejorar los afiches de requisitos

10 Falta de infografias

11 No da prioridad a la atencion preferencial

12 No existe la encuesta de satisfaccion

13 No existe medio de comunicacion con el cliente
14 Mala gestidn con los Gtiles de escritorio

15 Falta de acceso a los afiches por parte de los clientes
16 Formatos en mal estado, desactualizados.

Fuente: Elaboracion propia.
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En la figura 11 vemos el diagrama Ishikawa el cual fue realizado junto con
equipo de trabajo conformado por 2 personas que trabajan en ventanilla,
asimismo con la supervision del jefe de atencion al cliente. En este
diagrama se evalud lo que es la mano de obra, métodos, medio ambiente,
materiales y maquinas todo referente al proceso de atencion al cliente con
el fin de identificar las causas del problema que existe con la calidad de

servicio que se brinda.
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Figura 11

Diagrama de Ishikawa.
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Figura 12

Técnica de analisis “5 Porque’s”.

TECNICA DE ANALISIS "5 PORQUE'S"

Fuente: Elaboracion propia.
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D5: Determinar las acciones correctivas permanentes.

En este punto veremos las soluciones a las causas que provocan las
guejas, asimismo buscaremos mejorar la calidad de servicio que brinda al
cliente en la empresa ELPU S.A.A. De tal forma que estas soluciones se
fueron redactando y viendo las posibilidades, junto a ello la aprobacion del
supervisor de atencién al cliente para ejecutarlo en la siguiente dimension

de la metodologia 8D.
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Tabla 9

Causas y soluciones en el proceso de atencion al cliente.

N° Causa el Problema Acciones correctivas
Falta de Informacion al
Induccién, Capacitacion.
personal de ventanilla
Falta de organizacion con la Organizacién de archivamiento de
2 documentacién documento segun afio cronoldgico.
Falta de organizacion en Organizacion de afiches, documentos
3 modulos. y Gtiles de escritorio.
4 Falta de delegacion de Coordinacién y asignacién de

funciones

funciones por médulos.

5 Desmotivacion

Reconocimiento mensual.

6 Falta de empatia

Taller de capacitacion de empatia.

7 Uso inadecuado de uniforme

Guia de Protocolo de atencion al

cliente.

g No existe protocolo de saludoy Guia de Protocolo de atencién al
despedida cliente.
Falta mejorar los afiches de o o

9 o Redisefio de requisitos
requisitos

10 Falta de infografias Implementacion de infografias

1 No da prioridad a la atencion Coordinacién de la Atencion
preferencial preferencial

12 No existe la encuesta de Implementacién de encuesta de
satisfaccion satisfaccion
No existe medio de

13 o _ Uso de celulares.
comunicacion con el cliente

14 Mala gestion con los Utiles de Asignacion del encargado de
escritorio coordinacion de Gestion de Utiles.
Falta de acceso a los afiches _ ]

15 . Organizadores de afiches
por parte de los clientes

16 Formatos en mal estado, Redaccion, redisefio e impresion de

desactualizados.

Formatos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Actividades de mejora en el proceso de atencion.
Cargo y Responsabilidad de Modulo o Ventanilla.
Induccioén sobre la empresa y proceso de atencion.
Protocolo de Atencion al Cliente

Herramientas para la atencion.

Organizacion de médulos, documentos.
Capacitaciones, Talleres sobre el proceso de atencion.
Incentivos.

Encuesta de Satisfaccion.

© © N o o s~ wDdhPE

Redisefo de formatos y afiches de requisitos.

Descripcion de actividades:

Cargo y responsabilidad de modulo o ventanilla.

Dentro del area de atencion al cliente, cada médulo tiene diferentes cargos,
responsabilidades, funciones y todos con el mismo objetivo satisfacer a
nuestros clientes asimismo cada médulo tiene mas responsabilidades y
funciones entre mas tiempo uno sabe mas, gamas mas experiencia.
Como se en la figura 13 la distribucion de modulos es entonces que esto
comienza con la llegada del nuevo personal el cual comienza en el modulo
6 que es solo duplicado una de las actividades mas sencillas, después de
ello pasa al médulo 5 0 modulo 7 en cual son mdédulos con mayor nimero
de actividades (tabla 13). Luego pasan al médulo 4 posteriormente al
moddulo 8, 9, 10, 11y 12 (tablal4).
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Figura 13

Distribucion de moédulos.
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Fuente: Elaboracion propia.

Actividades por modulo o ventanilla:

En el area de Atencion al Cliente se divide en dos servicios a grandes
rasgos: los cuales son servicios varios e instalaciones nuevas, las cuales
se detallaran en la tabla 13 y 14 respectivamente. Se detallara las
actividades diarias y asimismo las tareas que se realizan en horario de

atencion como en el horario de cierre de oficina.

En cuanto a servicios varios se realizan diferentes actividades desde lo mas
basico como son los Duplicados, Consultas, Cambio de Datos,
Reubicaciones, Mejoramientos, Corte Definitivo, Cambio de Medidor,
Boletas, Facturas, servicio extraordinario, reparaciones y reconexiones,

como se ve en la tabla 13 se detalla la actividad que realiza cada médulo.
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Tabla 10

Actividades Servicios Varios.

N° Modulo

Actividades

Modulo 02 y 03

Reclamos.

Reporte de reclamos, revision del libro de reclamaciones.

Modulo 04

Cambio de Datos, Cambio de medidor, Corte Definitivo,
Cambio de Tarifa, Reubicaciones, Mejoramientos,
Boletas, Facturas.

Reporte de ordenes de trabajo para la contratista.

Requerimiento de utiles de escritorio, medidores al mes.

Modulo 05

Cambio de Datos, Cambio de medidor, Reubicaciones,
Mejoramientos, Boletas.

Reporte de ordenes de trabajo para la contratista.

Médulo 06

Duplicados.

Reporte de ordenes de trabajo para la contratista,

escaneo y reporte de cambio de datos dia a dia.

Médulo 07

Servicio Extraordinario, Reparaciones y Reconexiones.

Reporte de ordenes de trabajo para la contratista.

Fuente: Elaboracion propia.

Instalaciones Nuevas, se realizan la actividad del tramite cuando un cliente

requiere energia en su domicilio brindandole un medidor nuevo, pero para

esto debe pasar por dos fases la de Factibilidad y Ejecucion que es para

todos los suministros nuevos. Como se muestra en la tabla 4 se detalla

cada actividad que realiza en cada modulo.
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Tabla 11

Actividades Instalaciones Nuevas.

N° Modulo Actividades
i Tramite de Instalacién nueva (factibilidad y ejecucién), venta
Modulo 08 _ o o
de medidores monofasicos y trifasicos
Reporte diario y envio de expedientes de Instalaciones
nuevas. para factibilidad o ejecucién a la contratista.
Maodulo 09 Tramite de Instalacion nueva (factibilidad y ejecucion)
Abastecimiento de materiales de escritorio y medidores.
Modulo10 Tramite de Instalacion nueva (factibilidad y ejecucion)
Reporte de factibilidades y ejecuciones de in masivos a la
contratista.
Médulo 11 Tramite de Instalacion nueva (factibilidad y ejecucion)
Escaneo de expedientes ejecutados por periodo (mes).
Mddulo 12 Tramite de Instalacion nueva (factibilidad y ejecucion)

Archivamiento de expedientes en orden cronoldgico.

Fuente: Elaboracion propia.

b. Induccién sobre la empresay proceso de atencién.

La induccion de personal es el proceso por el cual un empleado

adquiere los conocimientos necesarios para manejarse dentro de la

empresa e integrarse plenamente en su funcionamiento. En el proceso

de induccién de personal se facilita la incorporacion de un empleado a
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Su nuevo puesto de trabajo. El objetivo es conseguir que el trabajador
se adapte lo mas rapidamente posible a su nuevo entorno laboral.

Descuidar esta cuestién puede afectar negativamente a la imagen que
el trabajador se forma de la empresa. Como beneficios de una induccion
en la empresa seran: la reduccion de los periodos de adaptacion, mayor
capacidad de retencion del talento, evita malentendidos y confusiones,

mejora el clima laboral.

Proceso de Induccion:

1. La induccion General, aqui se le hara conocer al nuevo personal
sobre la empresa, mision, vision, valores, é&reas, jerarquia,
beneficios, contrato laboral.

Todo esto sera presentado y explicado en diapositivas en Power
Point. Asimismo, se conocerd las diferentes areas de la empresa.

Tiempo aproximado de 1 dia.

2. La induccion Especifica, en aqui se tocara el tema del area
correspondiente, conocer el recibo y actividades, compromiso,
funciones, compafieros de area, mision dentro del area, jefes
directos, asimismo un taller de atencion al cliente, uso del sistema
SIELSE.

Todo esto sera presentado y explicado en diapositivas en Power Point.
Asimismo, brindar un taller de simulacién de interaccién con un cliente,
simulacion con el sistema SIELSE. Finalmente, el 2 dia para que vea
detrds de cada comparfiero como es la interaccion, asi mismo pueda
atender por un par de horas y luego absolver sus dudas. Tiempo

aproximado 2 dias.

Guia de protocolo de atencion.

ELPU S.A.A. con el objetivo de brindar y mejorar la calidad de la
atencion al cliente. Se realizado este documento que sera de uso para
todas las personas que laboran en la atencion al cliente de manera

presencial en ventanillas. El fin de este documento (Anexo 5) es para
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gestionar de manera adecuada la atencion al cliente en diferentes
situaciones que ocurren dia a dia o en casos que son de dificil manejo
que generan insatisfaccion del cliente asimismo se genera una imagen

negativa de la empresa.

El uso de este documento es de manera obligatoria por todo el personal
de ELPU S.A.A. que labore en ventanilla brindando la atencién al
cliente, se a de usar estos protocolos que evite improvisaciones o
errores y claramente se busca brindar seguridad, confianza al cliente, el

personal ha de demostrar compromiso, responsabilidad y empatia.

Herramientas para la atencion.

Las herramientas de atencion al cliente son esenciales para brindar un
servicio estandarizado, eficiente y satisfactorio a todas las personas. En
esta oportunidad para mejorar esa atencion que se pretende hacer uso

de Infografia.

Una Infografia; es una representacion grafica simple y visualmente
atractiva de un conjunto de ideas o datos. El objetivo principal de la
infografia es facilitar la comprension de la informacion sobre un cierto

tema

Se va implementar Infografias para Servicios Varios:
v Plantilla de Alumbrado Publico.

Plantilla del Proceso de Reubicacion.

Plantilla del proceso de facturacion.

Plantilla de Cambio de Medidor.

Plantilla de Tarifa Residencial y No Residencial.

Plantilla de Servicio Extraordinario.

AN N N N NN

Plantilla de Recibo (Detalle de facturacion)

Se va implementar Infografia para Instalaciones Nuevas:

v" Plantilla del Proceso de Instalacion nueva.

Para servicios varios se va a mejorar:
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v" Hoja Informativa de Recursos (Materiales) de Reubicacion.

Para instalaciones nuevas se va a mejorar:
v Hoja Informativa; Condiciones minimas para una I.N -
Monofasico
v Hoja Informativa; Condiciones minimas para una I.N — Trifasico

v’ Carta de autorizacion para medidor

e. Organizacion de modulo, documentos.
Organizacion de Modulo; Una buena organizaciéon en nuestro modulo

favorece a una buena imagen hacia nuestros clientes (Anexo 06).

Organizacion de documentos; Un archivo organizado favorece la
conservacion del fondo documental y facilita la busqueda y localizacion
de los documentos.

- Reorganizar la documentacién de manera cronoldgica, armar los

archivadores (Forrado, etiquetas) (Anexo 7).

f. Dindmica sobre el proceso de atencion.
Una dinamica de servicio al cliente, por sencilla que parezca, puede
hacer la diferencia en los resultados del equipo. Un empleado motivado
puede generar ideas innovadoras, disminuye el ausentismo y aumenta
la productividad de la empresa. Posteriormente recordarles el valor de

la empatia dentro la atencion al cliente.

Juegos de roles

Mecéanica:

En esta dinamica de servicio al cliente, el moderador le debe asignar
roles de diferentes tipos de cliente y de vendedor, a cada pareja de
participantes. Ellos deben actuar de acuerdo con las caracteristicas
asignadas y luego socializar ¢,como se sintieron actuando en ese papel?

¢, Si han notado en ellos alguna de esas caracteristicas? ¢Si se han

68



enfrentado a una situacion con un cliente de ese tipo y como lo

manejaron?

Recompensa:
La recompensa de esta dinamica de servicio al cliente, estara dada por
la votacidn de los compafieros. La pareja que obtenga el mayor nUmero

de votos, sera la ganadora.

Beneficios:

Los principales beneficios de esta dinamica de servicio al cliente son:
El reconocimiento de errores propios en la actuacion con los clientes
reales;

El andlisis del tipo de clientes y la mejor manera de abordarlos;

La argumentacion y el manejo de objeciones.

Incentivos laborales.
Los incentivos laborales son un tipo de programa de compensacion que
utilizan las empresas para estimular la motivacion y el desempefio de
los empleados con el fin de aumentar su productividad y mejorar la
experiencia de los empleados. Los profesionales realizan un mejor
trabajo y se esfuerzan mas cuando se les ofrecen recompensas
adicionales.
* Incentivos laborales no econ6micos
Tales como:
v Flexibilidad: Horario Flexible por un dia.
v' Tiempo: Ofrecer como un dia libre dentro de la semana.
v' Ocio: Habilitar un espacio de ocio en la oficina u organizar

actividades con los comparfieros.

* |ncentivos de reconocimiento; este incentivo puede darse en
una reunién o mediante cuadro de honores.

Tales como:
v" Puntualidad: Al colaborar que llega puntual.

v Eficiencia: Al colaborar que se compromete con su trabajo.
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v Dia festivo: Por motivo de cumpleafios.

h. Encuesta de satisfaccion.
Encuesta de Calidad de Servicio para la plataforma de atencion al
cliente:
El Indicador de Calidad de Servicio esta compuesto por el indice de
satisfaccion de la atencion al cliente. El indice de satisfaccion mide el
nivel de ésta en la experiencia de servicio de los clientes.
Las encuestas telefonicas se basan en realizar llamadas telefénicas a

una muestra de personas y recopilar datos a través de preguntas.

Aspecto a medir
El aspecto a medir serd: El nivel de satisfaccion general de los clientes

con el servicio prestado.

Procedimiento:

* Luego de haberse prestado el servicio, el area designada por la
Gerencia de Comercializacion realizara llamadas telefénicas a un grupo
de clientes atendidos en la semana.

« ElI nimero de llamadas serd representativo del nimero de
atenciones y los clientes seran elegidos al azar.

» Se debera definir las fechas y el contexto para iniciar y ser breve con

la encuesta sera con la siguiente pregunta:

Buenos dias, le estamos de parte de la empresa Electro Puno,
gueremos ofrecer a nuestros clientes la mejor experiencia,
guisiéramos nos ayudara con una breve encuesta, ¢Esta usted

satisfecho con la atencion que se le brindo?

* Asimismo, los reportes se procesaran diariamente y permitiran

identificar las oportunidades de mejora para el equipo.

i. Redisefo de formatos y afiches de requisitos.
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Para ambos casos los formatos y afiches se debe de trabajar con el
personal de ventanilla para asi mismo dar sus sugerencias de que esta
faltando mejorar. Los formatos para los tramites (declaraciones juradas,
y otros) existen, pero actualmente utilizan la copia de la copia. Es por
ello que se debe de realizar la respectiva correccién a cada uno de los
formatos que se utilizan dia a dia en las oficinas de ELPU S.A.A. De
igual forma el disefio actual de los afiches de requisitos, estan de
manera incompleto ya que existe ausencia de requisitos. Asi mismo se

sugiere la mejora de cada uno de ellos.
D6: Implementar y validar las soluciones.

Después de tener listo el plan de accion de soluciones para las causas del
problema se procede a implementarlas aproximadamente la
implementacion duro un par de semanas en cuales se incluye la explicacion
de los cargo y responsabilidad de Modulo o Ventanilla, la Induccién sobre
la empresa y proceso de atencidn la capacitacion sobre el la Guia de
Protocolo de Atencion al Cliente, la explicacion de cada una de las
Herramientas para la atencion, se realiz6 la organizaciéon de maddulos,
documentos, seguidamente se planifico que cada inicio de mes se realice
capacitacion de acuerdo a la atencion brindada del mes anterior, se realiz
un taller sobre el proceso de atencién, asimismo una capacitacion sobre la
empatia, y estas capacitaciones brindar el incentivo de reconocimientos al
trabajador mas puntual del mes, se redisefio los formatos y afiches de
requisitos que se utilizan en cada tramite que realizan en las oficinas de
ELPU S.A.A. de la ciudad de Juliaca. Para finalizar se Implemento realizar
las encuestas telefénicas con los celulares brindados por parte de la

empresa.
D7: Evitar que el problema se repita.

Para finalizar se realizar un Post Test con un check list que se realizara
mediante la observacion de las mejoras que se realizaron con el fin de tener
un control de que se estén cumpliendo las actividades. Asimismo, delegar
una funcion al personal encargado del grupo para pueda velar por el

cumplimiento de estas actividades, asimismo el uso adecuado del protocolo
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de atencion al cliente, de tal forma también incentivar a la mejora continua

dentro del proceso de atencién al cliente (Figura 35).
D8: Reconocimiento al equipo.

De tal manera que la aplicacion de la metodologia 8D fue un éxito dentro
del proceso de atencion al cliente, se procede a realizar el reconocimiento
a todo el personal de atencion al cliente por el compromiso de seguir
mejorando y asi mismo cumplir con todas las actividades de mejora. Para
ello se realizé una pequefa reunién junto con el supervisor de atencion al
cliente con el fin de realizar el respectivo reconocimiento e impulsar a

realizar mejoras (Figura 33y 34).

j. Cronograma de actividades por dimensién (8D)

En la tabla N°15 se observa el detalle de fechas en las que se realizo la
aplicacion de la metodologia 8D no esta demas recalcar que este método
consta de 8 fases, pero en esta oportunidad antes de comenzar con la
primera fase, empezamos con los antecedes que se recabaron con la guia
de observacion la cual denominamos la Dimensién 0 — DO y es entonces
con la primera fase. Luego la primera dimension D1 aqui se formé el equipo
y asimismo explicacion de la metodologia, la segunda dimensiéon D2 vimos
la descripcion del problema y la tercera dimension D3 vimos aqui las
soluciones correctivas provisionales en este caso no tuvimos estas
soluciones provisionales, la cuarta dimension D4 aqui vimos la
identificacion de las causas raiz del problema, la quinta dimensién D5 vimos
la determinacion de las acciones correctivas definitivas para posteriormente
en la sexta dimensién D6 se implemento y se verifico las soluciones en la
séptima dimension D7 se verifico en un check list con el fin de evitar que se
repita el problema y finalmente celebrar el éxito de la implementacion de

este método 8D.
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Tabla 12

Cronograma de actividades de la aplicacion de la metodologia 8D.

DIAS
DIMENSION ACTIVIDAD
05y06 O07all6 19al28 29al05
29/08/2022 31/08/2022 01/09/2022 02/09/2022 06/10/2022
/09/2022 /09/2022 /09/2022 /10/2022
Recoleccién de Datos-Guia de
DO 5 X X X
Observacion
Formar al equipo y explicar de la
D1 X
metodologia
D2 Descripcion de problema X
D3 Soluciones correctivas Provisionales X
Identificacién de la causa raiz del
D4 X
problema
Determinar las acciones correctivas
D5 o X
definitivas
D6 Implementar y validar las soluciones X
D7 Evitar que el problema se repita X
D8 Celebrar el éxito X

Fuente: Elaboracion propia.
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V. RESULTADOS
5.1. Presentacion de Resultados

Al aplicar la metodologia 8D, se obtuvo como resultados mejoras en las
actividades (Tabla N°12) ya que antes de aplicar la metodologia se realizo
el respectivo analisis, para encontrar las causas raices de problema que se
tenia con la insatisfaccion de los clientes se aplicé una Guia observacion —
El pretest (Anexo 2), la cual tenia preguntas basadas en la calidad del
servicio que se brinda asi mismo antes de aplicar la metodologia se analizo
toda la informacion obtenida en la observacion realizada a las 11 personas
que trabajan en ventanilla, después de la mejora se procedi6 a realizar la
aplicacion de una guia de observacion - check List — post test con 20
preguntas con las cuales se vera reflejado la mejora y el cumplimiento de
las actividades al 100% en el proceso de atencion. Como se observa en las
en la Guia de observacion del post test (Anexo 7) se ve claramente que se
estan cumpliendo con las actividades, asimismo el cumplimiento de estas
actividades es favorable ya que con todas esas actividades se estaria

mejorando la calidad de servicio.

Como se muestra en la figura 14 se mejoro la calidad de servicio como ver
el cliente ingresa a la oficina, y ahora se le da el saludo correspondiente
saludo, luego se escucha y la recepcion de solicitud de su trdmite, y ahora
el personal ya tiene mas conocimiento e informacion sobre los tramites es
entonces que se analiza en el SIELSE sobre el cliente, después de su
andlisis para dar la mejor solucion al requerimiento y finalmente dandole la

despedida que se merecen los clientes.
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Figura 14

Mejora del proceso de atencion.

O Ingreso del Recepcion de
E l cliente. solicitud.

-
O b
O—

DIAGRAMA DE FLUJO: Proceso de Atencion al cliente de la empresa ELECTRO PUNO S.A.A.

Fuente: Elaboracion Propia.

También podemos ver a grande rasgos que se mejor0 el proceso de
atencién porque las quejas iban directamente al jefe, pero como se observa
en la figura 15 ya que al realizar las mejoras en cuanto a la falta de
informacion, ya que es la causa principal dentro del problema en la atencién
al cliente, ya con las mejoras, como la induccién, capacitacion,
herramientas de explicacion, afiches detallados, pues el personal no tiene
inconvenientes en explicar de manera clara y precisa y asimismo dar
soluciones, sin tener que provocar molestias en los clientes los cuales
recurrian al supervisor de atencion al cliente. Es entonces que ahora el
personal de ventanilla da las soluciones correspondientes a cada clientes
ya que el conocer conoce mas sobre cada tramite con todas las
capacitaciones, asimismo ya no existen colas o quejas verbales en la

oficina del supervisor de atencion al cliente.
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Figura 15

Mejora del proceso de servicio.

Ingreso del
cliente.

Personal de ventanilla

Supervisor de
Atencién al

atiende al cliente.

cliente.

|  Salidadel W
cliente.

DIAGRAMA DE FLUIO: Proceso de Atencidn al cliente de la empresa ELECTRO PUNO 5.A.A.

Fuente: Elaboracion Propia.

5.2. Interpretacion de Resultados

Como se muestra en la tabla 16, la pregunta N°16 de la guia de
observacion del post test, podemos ver que 11 personas que trabajan en
ventanillas confirmaron de que si se mejord el proceso de atencion,
después de laimplementacion de la metodologia 8D. Dentro de esta mejora
se incluye que se mejoro la calidad de servicio dentro esta se encuentran
las dimensiones de dicha variable dependiente, es entonces que se mejord
las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y Empatia
(tabla 12).
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Tabla 13

Aplicacion metodologia 8D.

¢La implementacion de la metodologia 8D mejoro el proceso de

atencion al cliente?

ANTES
DESPUES
Sl NO
Sl 0 11
NO 0 0

Fuente: Elaboracion Propia.

Como se muestra en la tabla 17 la pregunta N°9 y 10 de la guia de
observacion del pre test y post test, podemos ver un antes y despueés, se
ve que antes solo 4 personas si realizan la atencién de manera rapida y
explicaban de manera clara y precisa, entonces después de la mejora las
11 personas en su totalidad del 100% si realizan una atencion de manera
rapida y asimismo explican de manera clara y precisa a los cliente esto
gracias a la mejoras que se realizo con el procedimiento de la metodologia
8D.

Tabla 14
Atencion rapida y explicacion clara, precisa.

¢ Brinda una atencién de manera rapida al cliente? _ ¢ Explica de

manera clara y precisa a los clientes?

ANTES
DESPUES
Sl NO
Sl 4 7
NO 0 0

Fuente: Elaboracion Propia.

Como se muestra en la tabla 18 la pregunta N°18 de la guia de observacion

del post test, y las preguntas N°16 y 17 del pre test relacionadas con
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empatia, podemos ver solo 4 personas eran empaticos con los clientes y
después de la mejora el 100% que son las 11 personas que trabajan en
ventanillas empezaron a empatizar con todos los clientes, ayudandolos con

algunos requisitos, dudas.

Tabla 15
Empatia.
¢, Son empéticos(as) dia a dia con los clientes?
DESPUES
ANTES
SI NO
Sl 4 0
NO 7 0

Fuente: Elaboracion Propia.

Como se muestra en la tabla 19 la pregunta N°15 de la guia de observacion
del post test y la pregunta N°3 de la guia de observacion pre test podemos
ver que 1 persona que trabaja en ventanilla confirmo que si recibi6
capacitacion. De la cual después de la mejora el 100% que son 11 personas
si recibieron las capacitaciones respectivas, asi como talleres en cuanto al
proceso de atencion al cliente, también se implement6 un manual de
protocolo de atencién al cliente y la induccion para el ingreso de personal

nuevo.

Tabla 16

Induccién o capacitacion.

¢, Recibieron Induccién o capacitacion referente a sus funciones e

informacion sobre la empresa?

DESPUES
ANTES
Sl NO
Sl 1 0
NO 10 0

Fuente: Elaboracion Propia.
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VI. ANALISIS DE LOS RESULTADOS
6.1. Analisis Inferencial

El siguiente andlisis de resultados se realizara la estadistica inferencial, es
una estadistica no paramétrica ya que tiene datos nominales u ordinales y
es tipo cualitativo, también porque la muestra es no aleatoria y es menor a
30. Para el andlisis inferencial se usara el test de McNemar o también
denominada prueba Chi-Cuadrado de McNemar es una prueba no
paramétrica para datos nominales que es utilizada para dos muestras
relacionadas. Utilizada también para analizar un experimento, tiene como
funciébn comparar el cambio en una cierta distribucion, en este caso se
realiz6 un pretest y post test en las cuales vemos si cumplen o no cumplen,
y con este analisis ver las diferencias de tal forma estas sean significativas
(Benites, 2022).

Prueba de significancia para la mejora después de la implementacion

de la metodologia 8D.

Interpretacion: Como se observa en la tabla 20, el valor de significancia
gue se tiene es de 0.001 es menor que 0.05, entonces dado que este valor
de significancia es menor al nivel de error de significancia que se da en el
test McNemar se procede a rechazar la Hipotesis Nula, porque la prueba
es estadisticamente significativa, de tal forma que se acepta la Hipotesis

de investigacion.

Tabla 17
Test de McNemar de La mejora con la implementacién de la Metodologia
8D.

Estadisticos de prueba?
Metodologia 8D
N 11

Significacion exacta (bilateral) ,001P

Fuente: Elaboracion Propia.

a. Prueba de McNemar
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b. Distribucion binomial utilizada.

Como se detalla en la tabla 21 vemos lo que la Hipotesis de la investigacion

y la Hipoétesis Nula, También se detalla el nivel de significancia que es el

5% se realizara la prueba estadistica McNemar, asi mismo para tal se ve

la estimacion de valor de p que es la significancia mediante McNemar que

es de 0.001 y por ello se rechaza la hipétesis nula.

Tabla 18

Formulacion de Hipotesis General.

Formulacion de

Hipotesis:

H1: La metodologia 8D mejor6 el proceso
de atencion al cliente en la empresa ELPU
S.AA., Juliaca, 2022.

HO: La metodologia 8D no mejor6é el
proceso de atencién al cliente en la
empresa ELPU S.A.A., Juliaca, 2022.

Nivel de Significacion:

Estadistico de Prueba:

Estimacion del p-valor:

Es igual al 5% = 0.05

Test de McNemar
0.001

Toma de decision:

p<0.05 entonces rechazamos la hipétesis

nula

Fuente: Elaboracion Propia.

Prueba de significancia para la dimension capacidad de respuesta.

Interpretacion: Como se observa en la tabla 22, el valor de significancia

gue se tiene es de 0.016 en ambos puntos criticos dentro de la capacidad

de respuesta es entonces que el valor de p = 0.016 es menor que 5% ,

entonces dado que este valor significancia es menor al nivel de error de

significancia que se da en el test McNemar se procede a rechazar la

Hipotesis Nula, porque la prueba es estadisticamente significativa, de tal

forma que se acepta la Hipoétesis de investigacion.
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Tabla 19

Test de McNemar de la dimension capacidad de respuesta.

Estadisticos de prueba?

. Explicacion
Atencion Rapida '
claray precisa.

N 11 11

Significacion exacta
(bilateral)

,016° ,016P

Elaboracién: Fuente Propia.

a. Prueba de McNemar

b. Distribuciéon binomial utilizada.

Como se detalla en la tabla 23 vemos lo que la Hipotesis de la investigacion

y la Hipotesis Nula, También se detalla el nivel de significancia que es el

5% se realizara la prueba estadistica McNemar, asi mismo para tal se ve

la estimacidn de valor de p que es la significancia mediante McNemar que

es de 0.016 y por ello se rechaza la hipétesis nula.

Tabla 20

Formulacién de Hipotesis Especifica 1.

Formulacién de

Hipotesis:

H1: La dimension capacidad de respuesta
influye en la mejora del proceso de atencion
al cliente de la empresa ELPU S.AA,
Juliaca, 2022.

HO: La dimension capacidad de respuesta no
influye en la mejora del proceso de atencion
al cliente de la empresa ELPU S.AA,
Juliaca, 2022.

Nivel de Significacion:

Estadistico de Prueba:

Estimacion del p-valor:

Esigual al 5% = 0.05
Test de McNemar
0.016

Toma de decision:

p<0.05 entonces rechazamos la hipotesis

nula

81



Fuente: Elaboracion Propia.

Prueba de significancia para la dimension empatia.

Interpretacion: Como se observa en la tabla 24, el valor de significancia
gue se tiene es de 0.016 es menor que 0.05, entonces dado que este valor
de es menor al de significancia es menor al nivel de error de significancia
gue se da en el test McNemar se procede a rechazar la Hipdtesis Nula,
porque la prueba es estadisticamente significativa, de tal forma que se

acepta la Hipétesis de investigacion.

Tabla 21

Test de McNemar de la dimension empatia.

Estadisticos de prueba?

Empatia
N 11
Significacion exacta (bilateral) ,016°

Fuente: Elaboracion Propia.

a. Prueba de McNemar

b. Distribucion binomial utilizada.

Como se detalla en la tabla 25 vemos lo que la Hipoétesis de la investigacion
y la Hipotesis Nula, También se detalla el nivel de significancia que es el
5% se realizara la prueba estadistica McNemar, asi mismo para tal se ve
la estimacién de valor de p que es la significancia mediante McNemar que

es de 0.016 y por ello se rechaza la hip6tesis nula.

Tabla 22
Formulacion de Hipotesis Especifica 2.

H1: La dimension empatia influye en la

Formulacién de la mejora del proceso de atencion al cliente
Hipotesis: de la empresa ELPU S.A.A., Juliaca,
2022.
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HO: La dimension empatia no influye en la
mejora del proceso de atencién al cliente

de la empresa ELPU S.A.A., Juliaca,

2022.
Nivel de Significacion: Esigual al 5% = 0.05
Estadistico de Prueba: Test de McNemar
Estimacion del p-valor: 0.016

o p<0.05 entonces rechazamos la hipétesis
Toma de decision:
nula

Fuente: Elaboracion Propia.

Prueba de significancia para la dimension fiabilidad.

Interpretacion: Como se observa en la tabla 26, el valor de significancia
gue se tiene es de 0.002 es menor que 0.05, entonces dado que este valor
de es menor al de significancia es menor al nivel de error de significancia
que se da en el test McNemar se procede a rechazar la Hipotesis Nula,
porque la prueba es estadisticamente significativa, de tal forma que se

acepta la Hipétesis de investigacion.

Tabla 23

Test de McNemar de la dimension fiabilidad.

Estadisticos de prueba?

Induccién o capacitacion

N 11

Significacion exacta (bilateral) ,002P

Fuente: Elaboracion Propia.

a. Prueba de McNemar

b. Distribucion binomial utilizada.

Como se detalla en la tabla 27 vemos lo que la Hipotesis de la investigacion
y la Hipdtesis Nula, También se detalla el nivel de significancia que es el

5% se realizara la prueba estadistica McNemar, asi mismo para tal se ve
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la estimacion de valor de p que es la significancia mediante McNemar que

es de 0.002 y por ello se rechaza la hipétesis nula.

Tabla 24

Formulacién de Hipétesis Especifica 3.

H1: La dimensiodn fiabilidad influye en la
mejora del proceso de atencién al
cliente de la empresa ELPU S.AA,
y L Juliaca, 2022.
Formulacién de la Hipotesis: ) o _
HO: La dimension fiabilidad no influye en
la mejora del proceso de atencién al

cliente de la empresa ELPU S.AA,

Juliaca, 2022.
Nivel de Significacion: Es igual al 5% = 0.05
Estadistico de Prueba: Test de McNemar
Estimacion del p-valor: 0.002

o p<0.05 entonces rechazamos la
Toma de decision: S
hipétesis nula.

Fuente: Elaboracion Propia.
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VIl. DISCUSION DE RESULTADOS
7.1. Comparacion resultados

Esta investigacion tuvo como objetivo principal determinar que al aplicar la
metodologia 8D se mejora el proceso de atencion al cliente en la empresa
ELPU S.A.A., Juliaca, 2022.

De acuerdo a la poblacion para dicho andlisis fue de 11 personas que
trabajan en la ventanilla en la empresa ELPU S.A.A. como ya se menciono
anteriormente esta aplicacibon de metodologia fue aplicada en
aproximadamente en 45 dias laborables comprendidos entre lunes a
viernes, los datos recolectados fueron mediante la observacion bajo el
instrumento que fue la Guia de observacion, asimismo todos estos
recolectados son en base a la variable dependiente en cuanto a su
dimensién calidad de servicio. A través de recoleccion de datos en el post
test se puede afirmar que, si se mejord el proceso de atencion al cliente
después de la implementacion de la metodologia 8D, dentro de estas las
diferentes actividades que se encuentran como causas de los problemas
gue se mejoraron y a su vez estos se cumplen al 100%. Ademas, segun el
analisis inferencial se mostré el resultado del test de significancia de
McNemar donde el valor de p es 0.001 que es menor al 0.05 de nivel de
significancia, confirmandose la hip6tesis general (tabla 23).

De la tal manera que este analisis realizado en la presente investigacion
tiene coincidencia con los trabajos y teorias estudiadas que se muestran
en los antecedentes de investigacion, asimismo se tomé como referencia
estos antecedentes. Podemos ver el trabajo de investigacion de Gonzalez
(2007) que tuvo como objetivo implementacion de una mejora para
optimizar tiempos de entrega de sus productos basandose en la
metodologia 8D, es entonces que con la metodologia se implementd en su
respectivo orden que son sus ocho fases las cuales se analizaron los datos
llegando a las causas, utilizaron las herramientas de estudio de tiempos,
encuestas de satisfaccion y dandole soluciones. De tal forma que lograron
mejorar la empresa y reducir tiempos. Del mismo modo Izaguirre & Parraga

(2017) cuyo propésito era aplicar el método 8D y la matriz AMFE con el fin
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de disminuir las fallas de fabricacion de refrigeradores, se detecto fallas en
la fabricacion con la atencion en los usuarios finales, es entonces que al
aplicar este método se usa las herramientas de calidad las cuales ayudaron
a encontrar la causa del problema es entonces que su principal causa era
por la ausencia de capacitaciones al personal técnico, no estaban usando
los materiales de calidad de manera correcta, es entonces que este era un
error de gerencia por no prestar la debida atencién, es entonces que de
acuerdo a este problema se brinda la solucién correspondiente y esto
mejoraria la produccion, reduciendo los errores y se logra la satisfaccion en
el cliente. Por otro lado Lopez (2020) en su investigacion busca aplicar el
método 8D para el mejoramiento del area de logistica de la dptica de la
Asociacion Peruana, al aplicar el método se logré encontrar el por qué
desde la raiz causa de tantas quejas dentro de la gestion logistica y
asimismo le dieron solucion reduccion un 10% en las insatisfaccion de
quejas. A su vez el autor recomienda la aplicacion de esta metodologia ya
que ayuda a la resolucién de cualquier problema de una forma eficaz. Del
mismo modo Ortiz (2016) en su estudio tenia como objetico aplicar la
metodologia 8D ya que contaban con problemas en los pistones, estos
tenian mancas de capa de aceite, es entonces que se aplica este método
bajos sus 8 etapas las cuales se buscé detectar la problemética y asimismo
las causas de esta y de tal forma brindar sus respectivas soluciones, su
principal causa es el sopleteo para ello se implementé un horno de secado
para pistones, asi mismo realizar una limpieza a los tanques de anodizado,
otras de las causas era el desconocimiento por parte de los operadores y
realizaban un mal manejo al momento de sopletear. Es entonces que se
dio soluciones respectivamente y se logré mejorar el proceso de lavado y

anodizado de tal manera que se ya no habrian manchas en los pistones.

De acuerdo a lo indicado por Diaz (2021) estariamos confirmando que la
utilidad de esta metodologia nos permite mejorar productos, servicios y
procesos, como se sabe su principal mision de este método es enfocarse
en encontrar la causa raiz del problema para darle la solucién respectiva,
asimismo se sabe que esta metodologia se trabaja en equipo, buscando

conseguir un objetivo en comun, previniendo no conformidades y fallas a
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futuro. Es entonces que este método es eficiente si una empresa busca la
mejora continua en sus procesos, por ende, tendra éxito al momento de

implementar dicho método.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Primero. Se analizo el estado actual de servicio que se brindaba a los
clientes en la Empresa ELPU S.A.A. donde se observé que existe
diferentes y bastantes causas que ocasionan las quejas y deficiencias en
la calidad de servicio. El uso de esta metodologia 8D es un éxito ya que
junto a las herramientas de calidad busca si 0 si encontrar las causas del
problema y de tal forma poder arrancarlas de raiz dandoles sus respectivas
soluciones. El proceso de atencién al cliente ha mejorado con respecto a
las principales causas de las quejas que se tenia (Figura 11) tales como la
falta de experiencia del personal, falta de organizacion con la
documentacion y modulos, la falta de capacitacion junto a ello no existia un
manual de protocolo de atencién al cliente, falta de infografias para la
explicacion al cliente, uso inadecuado de uniforme, no existia protocolo de
saludo y despedida, la falta de empatia, todos estos puntos después del
analisis se brindaron soluciones las cuales mejoraron el proceso de
atencion. Por consiguiente, estas mejoras se cumplen al 100%
respectivamente esto gracias a todo el procedimiento de la metodologia
8D.

Segundo. La capacidad de respuesta influye significativamente en la
mejora del proceso de atencion debido a que existia quejas referentes a la
respuestas y demoras en la atencion es por ello que existia la insatisfaccion
de clientes porque el personal no domina o no sabia sobre la informacion y
esto provocaba molestias y demoras. Se implemento un Manual de
protocolo de atencién para que el personal nuevo que ingrese tenga idea
de sus responsabilidades, funciones y asimismo cumplan con los requisitos
en cuanto a su vestimenta y horarios. Junto con las capacitaciones de
induccion que se debe realizar aproximadamente en cinco dias entre
practica y teoria. Esto permite que reduzca los tiempos de respuesta hacia
los clientes, de tal manera que un personal bien capacitado tendra como

resultado una buena atencion en el cliente.
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Tercero. La fiabilidad influye significativamente en la mejora del proceso de
atencion al cliente ya que la informacion que se le brindaba al cliente era
incompleta o hasta errénea justamente porque al personal desconoce ello
debido a que no se brindaba la induccion, capacitacion correspondiente al
personal que ingresaba, y al no conocer sobre el proceso de atencion y su
inexperiencia con el cliente, esto perjudicaba a la atencion que brindaba al

cliente, se brindaba una atencion inadecuada por parte del personal.

Cuarto. En cuanto a la empatia influye significativamente en la mejora del
proceso de atencion al cliente de acuerdo a lo observado el 90% del
personal no brindaba el saludo adecuadamente solo saludaba y a veces
hasta se olvidaba. Luego existia casos en los cuales el cliente no entendia
ciertos requisitos, pero el personal no ayudaba al cliente, por otro lado,
existian casos en los que el personal podia ayudar en el llenado, copia de
algun requisito, pero ellos no lo hacian. Se logro mejorar esto dandoles un
spheck correspondiente del como saludar y asimismo despedirse, se
realizo un taller de empatia, asimismo indicandoles que se debe de ayudar
en lo mas minimo posible al cliente, estando en la posibilidad de hacerlo.
Otro punto muy importante es la imagen que se brindaba ya que el area de
atencion al cliente es la primera cara que el cliente ve de la empresa ELPU
S.A.A. en el analisis actual que se realiz0, se encontr6 que el 90% no usaba
su uniforme ni identificacion (fotocheck) lo cual esto era mal visto. Para lo
cual se mejord todo esto se coordind para el uso de vestimenta formal y

asimismo su fotocheck.
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Recomendaciones

Primero. Se recomienda que las mejoras realizadas gracias a la aplicacion
de la metodologia 8D en la empresa ELPUS.A.A. sede Juliaca, sea
aplicado en las diferentes sedes (Puno, llave, Ollachea, Juli, Azangaro
otros), con el fin de mejorar la calidad de servicio que se brinda a los
diferentes clientes que visitan las oficinas de ELPU S.A.A. Por otro lado, se
sugiere tener mas control y coordinacién con la empresa contratista ya que
el personal que trabaja en la contratista también tiene trato directo con el

cliente.

Segundo. Se recomienda tener un control constante en cuanto al
cumplimiento de cada actividad, prestarle mas importancia al area, ya que
es la imagen principal de la empresa asimismo seguir mejorando en cuanto
a la atencion del servicio que se brinda en las oficinas de ELPU S.AA.
porque como se dijo cada vez los clientes son méas exigentes. Por otro lado,
se recomienda que la empresa ELPU analice la posibilidad de poder
contratar personal de manera indeterminada bajo contrato con el fin de
mantener la calidad de servicio que se brinda, ya que al existir bastante
rotacion de personal este es un factor que perjudicaria de cierta manera a

la calidad de servicio que se brinda.

Tercero. Se recomienda ser mas constantes con las capacitaciones ya que
debido a los diferentes casos que se presentan dia a dia, uno va
conociendo y mejorando en cuantos a esos aspectos que se debe de
manejar con el cliente, es entonces que se sugiere realizar capacitaciones
o talleres en los cuales todo el personal comparta las experiencias vividas
con cada cliente dia a dia con el fin de mejorar el proceso de atencion
buscando la satisfaccidn en sus clientes. Es entonces que se debe de
incentivar al personal sobre la mejora continua, invirtiendo en mano de obra
especializada, para llevar un control adecuado de las operaciones del dia
a dia, creando una metodologia de trabajo a toda la organizacién. No esta
demas decir que cada vez los clientes son mas exigentes. De tal forma
buscar mejoras en cada actividad que se da en el proceso de atencion al

cliente, es importante la induccion adecuada a cada personal nuevo desde
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qgue ingresa a oficina con la presentacion de jefes, areas posteriormente
brindandole la debida capacitacion sobres sus actividades, funciones y
responsabilidades dentro de la empresa, explicandole a detalle cada
trdmite, asimismo el uso correcto del sistema SIELSE, dandole a conocer
el manual de protocolo de atencion al cliente donde se explica a detalle el
horario, vestimenta, actividades y otros, asi como el manual del uso de
SIELSE donde se ve a detalle las caracteristicas del recibo de energiay las
diferentes ordenes de trabajo que se realizan.

Cuarto. Se recomienda brindar més talleres, capacitaciones en cuanto
empatia con los clientes, la empatia no significa pensar igual o estar de
acuerdo con el otro. Lo que significa es que comprendemos su estado
emocional y somos capaces de ponernos en su lugar. Es comprension, no
justificacion. Asimismo, la empatia se divide en empatia emocional que esto
nos lleva a escuchar a la otra persona para comprender lo que le pasa. La
empatia cognitiva que se refiere a querer solucionar su problema, es
entonces que este es un factor principal y muy importante dentro de la
empresa en cuanto a la atencion al cliente buscando tener satisfechos a

nuestros clientes.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de categorizacion aprioristica o cualitativa.

AMBITO
TEMATICO

PROBLEMA DE
INVESTIGACION

OBJETIVO DE INVESTIGACION

CATEGORIAS

SUBCATEGORIAS

METODOLOGIA

APLICACION DE LA
METODOLOGIA 8D
PARA LA MEJORA
DEL PROCESO DE
ATENCION AL
CLIENTE

Problema General

Objetivo General

¢,De qué manera la aplicacion de
la metodologia 8D mejorara el
proceso de atencion al cliente en
la empresa ELPU S.AA,
Juliaca, 20227

Determinar que al aplicar la
metodologia 8D se va a mejorar el
proceso de atencion al cliente en
la empresa ELPU S.A.A., Juliaca,
2022.

Problema Especificos

Objetivo Especificos

¢Como la dimension capacidad
de respuesta influye en la mejora
del proceso de atencién al cliente
en la empresa ELPU S.AA.,
Juliaca, 20227

Determinar como la dimension
capacidad de respuesta de la
metodologia 8D influye en la
mejora del proceso de atencién al
cliente en la empresa ELPU
S.A.A,, Juliaca, 2022.

METODOLOGIA 8D

* Formar el equipo

* Descripcioén del problema

*» Acciones de contencion

Tipo: Aplicada

* Identificar la causa raiz

* Determinar las acciones correctivas
definitivas

Nivel: Descriptivo
correlacional

* Implementar y validar soluciones.

Disefio: Experimental
con cuasi experimental

« Evitar que el problema se repita

* Celebrar el éxito

¢Como la dimensién empatia
influye en la mejora del proceso
de atencion al cliente en la
empresa ELPU S.A.A., Juliaca,
2022?

Determinar como la dimension
empatia influye en la mejora del
proceso de atencion al cliente en
la empresa ELPU S.A.A., Juliaca,
2022.

¢Como la dimensién fiabilidad
influye en la mejora del proceso
de atencion al cliente en la
empresa ELPU S.A.A., Juliaca,
2022?

Determinar como la dimensién
fiabilidad influye en la mejora del
proceso de atencion al cliente en
la empresa ELPU S.A.A., Juliaca,
2022.

ATENCION AL
CLIENTE

* Tangibles

» Fiabilidad

 Capacidad de respuesta

Poblaciény
muestra:
11 entrevistados

» Garantia

* Empatia

Técnicas e
Instrumentos: Técnica
de observacion.

El Instrumento el Guia de
observacion.
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos
2.1. INSTRUMENTO PRE TEST

GUIA DE OBSERVACION

La presente Guia de Observacién tiene como objetivo recolectar

informacion sobre la atencidn que se brinda al cliente por parte de nuestros
colaboradores de la empresa Electro Puno S.A.A. Juliaca. La informacion
recolectada sera Unicamente de para el uso de fines académicos y de

estricta confidencialidad.

Nombres y Apellidos:

Usuario:

N° Ventanilla:

Edad:

1. ¢Cuanto tiempo viene laborando en la empresa?

2. ¢Usted cuenta con experiencia en Atencion al cliente? ¢En qué

empresa? ¢Cuéanto tiempo?

3. ¢Usted harecibido Induccién en la Oficina de Juliaca (Referente a
sus funciones, jefes, las diferentes éareas) De acuerdo a su
respuesta indique el ¢Por qué?

o Sl
o NO

OBSERVACION:

4. ¢Cuenta con los equipos necesarios para brindar una buena
atencion al cliente? De acuerdo a su respuesta indique el ¢Por
qué?

o Sl
o NO
o ALGUNOS
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¢,Con cuales cuenta? marque segun corresponda:

o Computadora
o Impresora
o Internet

o Otros:

OBSERVACION:

. ¢El sistema SIELSE es muy lento, es por ello que es un factor que
influye en la demora de atencion al cliente? De acuerdo a su
respuesta indique el ¢Por qué?

o Sl

o NO

o AVECES

OBSERVACION:

. ¢Usa correctamente el uniforme y fotocheck para brindar la
atencion al cliente? De acuerdo a su respuesta indique el ¢Por
qué?

o Sl

o NO

o AVECES

OBSERVACION:

. ¢Cuenta con las herramientas necesarias para brindar la atencién
adecuada al cliente? De acuerdo a su respuesta indique el ¢Por
que?

o Sl

o NO
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o ALGUNOS
¢Con cuales cuenta? marque segln corresponda:

o Afiches

o Plantillas de Informacién
o Lapiceros

o Plumon

o Resaltador

o Post-it

o Formatos

o Otros:

OBSERVACION:

. ¢Cuentacon el registro de informacion de manera ordenay facil de
buscar, sobre todos los trabajos que se realizan en el proceso de
atencién al cliente? De acuerdo a su respuesta indique el ¢Por
qué?

o Sl

o NO

o ALGUNOS

OBSERVACION:

. ¢Domina toda la informacion que se le solicita en el proceso de
atencion al cliente? De acuerdo a su respuesta indique el ¢Por
qué?

o Sl

o NO

o ALGUNOS
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OBSERVACION:

10.¢,Conoce a detalle el procedimiento, plazos y costos de cada
tramite? De acuerdo a su respuesta indique el ¢Por qué?
o Sl
o NO
o ALGUNOS

OBSERVACION:

11.¢.Es paciente y respetuoso con cada cliente? De acuerdo a su
respuesta indique el ¢Por qué?
o Sl
o NO
o AVECES

OBSERVACION:

12.¢;Brinda una atencién de manerarapida al cliente? De acuerdo a su
respuesta indique el ¢Por qué?
o Sl
o NO
o AVECES

OBSERVACION:

13.¢Explica de maneraclaray precisa alos clientes? De acuerdo a su
respuesta indique el ¢Por qué?
o Sl
o NO
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o AVECES

OBSERVACION:

14.¢;Tiene su médulo o ventanilla de manera limpia y ordenada? De
acuerdo a su respuesta indique el ¢Por qué?
o Sl
o NO
o AVECES

OBSERVACION:

15.¢,Usa adecuadamente sus implementos de seguridad en tiempos
de COVID-19? De acuerdo a su respuesta indique el ¢Por qué?
o Sl
o NO
o AVECES

¢ Con cuales cuenta? marque segln corresponda:

o Barbijo

o Guardapolvo

o Protector Facial
o Alcohol en Gel
o Guantes

o Otros:

OBSERVACION:

16.¢Brinda el saludo y despedida al cliente en el proceso de atencion?
De acuerdo a su respuesta indique el ¢Por qué?
o Sl
o NO
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o AVECES

OBSERVACION:

17.¢Es empatico con el cliente? De acuerdo a su respuesta indique el

¢Por qué?

o Sl
o NO
o AVECES

OBSERVACION:

18.¢Cuéntas quejas de manera verbal recibe al dia? Marque segun
corresponda:
o lazaldia
o 3abaldia
o 5al0aldia
o l1l0al5aldia

o

19.¢ Cuéntos clientes atiende al dia aproximadamente? Marque segun
corresponda:
o 20 clientes aprox.
o 50 clientes aprox.
o 70 clientes aprox.
o 90 clientes aprox.

o 100 clientes aprox.
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2.2. INSTRUMENTO POST TEST

GUIA DE OBSERVACION (Check List)

La presente Guia de Observacion tiene como objetivo recolectar
informacion sobre el efecto que tuvo la implantacion de la metodologia 8D

y asi
atenc

mismo la ejecucién de sus soluciones de dichos problemas en la
ion que se brinda al cliente por parte de nuestros colaboradores de la

empresa Electro Puno S.A.A. Juliaca. La informacion recolectada sera
Gnicamente de para el uso de fines académicos y de estricta
confidencialidad.

Guia de Se aplico una Guiaen General junto con el Supervisor de
observacién: la Atencién al Cliente con el fin de recabar los
resultados obtenidos después de laimplementacion de la
metodologia8D para la mejora de la atencion al cliente.

Check List de las actividades que se realizan:

ltems

N° Variable: Proceso de Atencion al cliente Sl NO

1 | ¢Cuentan con los equipos necesarios para
brindar unabuena atencion al cliente?

2 | ¢Cuentan con las herramientas necesarias para
brindar la atencion adecuada al cliente?

3 | ¢Se cuenta con una infraestructura adecuada
para
brindar la atencion adecuada al cliente?

4 | ¢Usan correctamente el uniforme y fotocheck
parabrindar la atencion al cliente?

5 | ¢Cuentan con el registro de informacion de
manera ordena y facil de buscar, sobre todos los
trabajos que se realizan en el proceso de atencién
al cliente?

6 | ¢Dominan toda la informacion que se le solicita en
elproceso de atencién al cliente?

7 | ¢Conocen a detalle el procedimiento, plazos 'y
costos decada tramite?

8 | ¢Son paciente y respetuoso con cada cliente?

9 | ¢Brindan una atencion de manera rapida al
cliente?

10 | ¢Explican de manera clara y precisa a los
clientes?

11 | ¢ Tienen su modulo o ventanilla de manera limpia
y ordenada?

12 | ¢Brindan el saludo y despedida al cliente en el
proceso
de atencion?

13 | ¢Entienden y explican claramente las
infografiasimplementadas?
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14 | ¢Llegan de manera puntual a las instalaciones de
Electro Puno S.A.A.?

15 | ¢Recibieron Induccién o capacitacion referente a
sus funciones y informacion sobre la empresa?

16 | ¢Enla empresa Electro Puno S.A.A. se brinda un
servicio de calidad?

17 | ¢Se mejoro el proceso de atencion al cliente con
la aplicacion de la metodologia 8D?

18 | ¢Son empéticos(as) dia a dia con los clientes?

19 | ¢Estan de acuerdo con las capacitaciones
mensuales?

20 | ¢El cliente esté satisfecho por la atencién

brindada?
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Anexo 3: Ficha de validacion de instrumentos de medicién

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|.  DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacién: Ad]mﬁ o !E &]h&\g& EDF \ tﬂ\qior(\ adh P el G}e(\wn
X emptets. Eledvo 6.A-A Fc0,2022.

Nombre del Experto: M@m&m@ﬁ e

Il.__ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARIO

Aspectos a Descripcion: Evaluacién :
Evaluar Cumple/ No cumple Preguntas a corregir
1. Claridad Las  preguntas estan

elaboradas usando un Cump\e

lenguaje apropiado

2.Objetividad | L2  Preguntas estdn
expresadas en aspectos CUM\P\Q’

observables
Las  preguntas  estan

3. Conveniencia | adecuadas al tema a ser Cuﬁf\ le
investigado P

Existe una organizacion
4. Organizacion | légica y sintéctica en el CUW‘ p\g
cuestionario

El cuestionario comprende
5. Suficiencia todos los indicadores en G
cantidad y calidad C e 9\€
El cuestionario es

e adecuado para medir los C \
6. Intencionalidad | .- oo de \a \m‘\p\C
investigacion
Las preguntas  estan
. " basadas en aspectos vemole
7. Consistencia tebricos del tema Cu\ P\
investigado
: Existe relacion entre las f )
SdcaGn preguntas e indicadores C um P\“
La estructura del .
cuestionario responde a las C e
9. Estructura preguntas de la UM
investigacion
El cuestionario es dtil y
10. Pertinencia oportuno para la (um N
investigacion )

Il. OBSERVACIONES GENERALES

—
7 )
7 / j
&) L/d/ N
—— - = P\ -
NombrEZ MG~ Juan de O Hermeg ISV ol
No. BNI: 01325969 ¥

107



281522, 20:5%

fﬂl\
ﬁ Ministeric de Educacién

aboutblank

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccién de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Fecha matricula: Sin informacion (*)
Fecha egreso: Sin informacion (¥*%)

TICONA QUISDE, JUAN DE INGENIERO INDUSTRIAL UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR

DIOS HERMOGE Fecha de diploma: 21/09/2007 CACERES VELASQUEZ

DN 01325069 Modalidad de estodios: - PERU
BACHILLER EN EDUCACION

TICONA QUISPE, JUAN DE {E:'ﬂf;‘mm“ ma: 2010912005 UNIVERSIDAD LOS ANGELES DE

DIDS HERMO-GENES : estudios: - CHIMEBOTE

DNT 01325060 PERU

TICONA QUISPE, JUAN DE
DIOS HERMOGENES
DNI 01325969

LICENCIADD EN EDUCACION
MATEMATICA Y FISICA

Fecha de diploma: 20082006
Modalidad de esmadios: -

UNIVERSIDAD LOS ANGELES DE
CHIMEOTE
PERU

TICONA QUISPE. JUAN DE
DIDS HERMOGE
DNI 01325060

BACHILLER EN INGENIERIA INDUSTRIAL
Fecha de diploma: 16101588
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (*=)
Fecha egreso: Sin informacion (¥*%)

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR
CACERFS VELASQUEZ
PERT

TICONA QUISPE, JUAN DE
DIDS HERMOGENES
DNI 01325060

MAGISTER EN ADMINISTRACION MENCION EN
MARKETING Y FINANZAS

Fecha de diploma: 0106118
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricala: 300042012
Fecha egreso: 31/1272013

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR
CACERES VELASQUEZ
PERT
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INFORME DE VALIDACIKON DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES

Tiuio d2 3 Invesstigacion. dadicacidn og & mafododogis 50 para s majora o0 ol process e atencidn

& chante an iz empress Sectro Puno 544, Aulecs J022

HOMoE 08 BEpend Oy smeal Cocs CRuvgods Fones

. ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARIO

Bcpevbos &
Ewaluar

Dhes o peDd oS

Evaluaokin

Cumpdar Mo oumpds

Preguniac & oomegir

1. Claridad

Las Oregunias EsAn
shoradss  usando N
AL SprTinl ado

CLANPLE

2. Chjefvidad

Las prEgURaas EsiAn
ENpressins BN AspeCins
DibeEn Al s

CLAPLE

Lad

. Comssnienca

Las by a1 ghr. L4 Boian
sdscusdss & bema & ser
rrwes oo

CLASPLE

4. Crgean Enoion

Exisk ura organEscion
gica Y simiAchca em oo
LIRS O A

CLAPLE

. Euficericia

B cusshionario comprende
iodos ks Idoadores &n

Canbidsd y calkdad

CLAPLE

B Infemicional ks

B DL SO0 |~
sdecuadc paa medr s
redradores ae a

rraes g Gn

CLAPLE

=]

. Consisiemciy

Las prEgURaas EsiAn
Dasad®s &n  XEpecins
i=dricos o i=Ta

s Higuaiini

CLASPLE

Exiskr reacin enre B
preguntas & iIndicadonres

CLAPLE

La esinuchra o
DUeSHONario responie 3 s
Oreguntas e a
rraes B Gn

CLAPLE

0. Perinencia

B cussbonaro == odl y
oporiums pam a
s Hoesicl Gn

CLAPLE

. OBSERVACIONES GENERALES

[T ey |
e

=TT a
FEERS Y T S

NOMOIE. D, smael Coca EAhugue Sores

MO, DN L2853993
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MM, 1850

Superintersdencia Hacional ge

Direceidn de Docwmentacican &
Infeamaaciin Univarsiiania y
Regisiro de Grados y Titulos

* mm F.Hul.-.- 5 -.IIWIH I.I“I.w::'IWI;'

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

[SMAFT. COO0
[ U I e L

CHUATIA FL.ORES

BACHILLER EN NG MECANICA ELECTRICA

Fecha de diplema:
Musda bdiad do oubudion: -

Facles . ey
Fecha egrese: Sin mfermuciin (**=)

IFHIVERSIDAD AMDINA HESTOR
CACERES VELASHIET
FERT

[SMAFT. COO0
[ U I e L

CHUATIA FL.ORES

BACHILLER EN MNGENITERTA MECANICA ELECTRRC A
Fecha de diphema: 0707 XS
Musda bdiad do oubudion: -

Facles . ey
Fecha egrese: Sin mfermuciin (**=)

IFHIVERSIDAD AMDINA HESTOR

CACERES VELASHIET
FERT

[SMAFT. COO0
D 4RS00

CHUATIA FL.ORES

[NEENIERG MECANIOO ELECTRICIETA

Fecha de diplema: 2T D
Musdmbidial de oo fodio: -

IHFIVERSEIDAD HACIOHAL DEL
ALTIFLAMO
FERT

[SMAFT. COO0
[ U I e L

CHUATIA FL.ORES

BACHILLER EN MNGENTERTA INDAUSTRIAL
Fecha de diplema: 150714
Musda idiad de evtudion: PRESENCLAL

Fecha matricula: LWOS5114
Fecha egrese: 31020005

IFHIVERSIAD AMDINA HESTOR
CACFRES VELASHIEY
FERT

[SMAET. COOD
[ U I e L

CHUATIA FL.ORES

MAESTROMAGISTER EN INGERIERLL MECANICA
ELECTRI A

EIETEMAS ENERGETICOS ¥ MATENIMIENTC

Fecha de diplonm. 140717

eflodballadl de citalicn: FRESENCIAL

echa matricula | 504000
echa ggrea 3171010

IFHIVERSIDAD AMDINA HESTOR
CACFRES VELASIHIEY
FERT

[SMAFT. COO0
[ U I e L

CHUATIA FL.ORES

INGENTERG ININISTRIAL
Fecha de diplema: 110817
Musda Bdiad de evfudion: PRESENCLAL

IFHIVERSIAD AMDINA HESTOR
CACERES VELASHIET
FERT

[SRAET. OO0
[ U I e L

CHUATIA FL.ORES

MAESTRO % CIESCIAS: PGEXIEELL ELECTRICA CON
MERCT( EN AUTOMATIZACTHS INDUSTRIAL

Fecha de diplema: 2601150
Musdabidad de extuidion: PRESENCLAL

Fecha matricula: |17 2006
Fecha eprese: 106 TS

IHIVEREIDAD HACIOHAL DE 54N
AIETIN DE AREQLITPA
FERT

[SMAFT. COO0
[0 EE L

CHUATIA FL.ORES

FOCTHR EN INGENTERLA AMBIENTAL
Fecha de diplema: 01/1 521
Musda Bdiad de evfudion: PRESENCLAL

Fecha mairfcula: 1992004
Fecha egress: 310773047

IFHIVERSIAD AMDINA HESTOR
CACERES VELASHIET
FERT
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Anexo 4: Base de datos

Sexo N°ventanilla Edad D_Equipo| A_Equipo | D_Uniforme | A_Uniforme D_Infraestructura D_Herramientas A_Herramientas In fgr_rr?aegém In f/;r_n'?aegém
2 2 24 1 1 1 2 1 1 1 1 1
1 3 33 1 1 1 2 1 1 1 1 2
1 4 24 1 1 1 2 1 1 1 1 2
2 5 23 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 6 27 1 1 1 2 1 1 1 1 2
1 7 25 1 1 1 2 1 1 1 1 1
1 8 24 1 1 1 2 1 1 1 1 2
1 9 22 1 1 1 2 1 1 1 1 2
1 10 26 1 1 1 2 1 1 1 1 1
2 11 24 1 1 1 2 1 1 1 1 1
1 12 23 1 1 1 2 1 1 1 1 2
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D_dom Informacién | A_dom Informacién D_Proc_Plaz_Costos A_Proc_Plaz_Costos [r)gsppae?jgsti‘ ?Esppe:ectiﬁcr)zz’ D_rapido A _rapido Dar((:al(?i;y Aarcégrszy
1 2 1 2 1 1 1 2 1 2
1 1 1 2 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 2
1 2 1 2 1 1 1 2 1 2
1 1 1 1 1 2 1 2 1 1
1 1 1 2 1 1 1 2 1 2
1 1 1 1 1 2 1 2 1 2
1 2 1 2 1 1 1 2 1 2
1 2 1 2 1 1 1 2 1 2
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D_Limpio_Répido | A_Limpio_Répido D_Saludo y despedida A_Saludo y despedida D_Infografias | D_Puntualidad Induccion D_Induccién | D_Calidad | D_Mejora
1 2 1 2 1 1 2 1 1 1
1 2 1 2 1 1 2 1 1 1
1 2 1 2 1 1 2 1 1 1
1 2 1 2 1 1 2 1 1 1
1 2 1 2 1 1 2 1 1 1
1 2 1 2 1 1 2 1 1 1
1 2 1 2 1 1 2 1 1 1
1 2 1 2 1 1 2 1 1 1
1 2 1 2 1 1 2 1 1 1
1 2 1 2 1 1 1 1 1 1
1 2 1 2 1 1 2 1 1 1

113




Empatico_Amable D_Empatico D_capa D_satisfaccion D 8D A_8D
1 1 1 1 1 2
2 1 1 1 1 2
1 1 1 1 1 2
1 1 1 1 1 2
2 1 1 1 1 2
1 1 1 1 1 2
2 1 1 1 1 2
2 1 1 1 1 2
2 1 1 1 1 2
2 1 1 1 1 2
2 1 1 1 1 2
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Anexo 5: Informe de Turnitin al 28% de similitud

turnitin-mariela-01-02-2023

INFOIPAE DE OfGINALIDAD

224 21« 3

INDNCE DE ST FLEMTES DE INTERMNET  PUBLICACIDMNES

114

TRABA|OS DEL

ESTUDIANTE

FUEMTES PRPAAAL

. repositorio.unap.edu.pe

Huerfe oe Intemet

24

repositorio.ucv.edu.pe

Huerfe oe Intemet

H

24

hdl.handle.net

Hueme o¢ Intemet

Tw

WwWw. Zendesk. com. mx

Hueme o¢ Intemet

-~

Tw

Trabajo del estudiarie

Submitted to Universidad Autdnoma de lca

Tw

repositorio.utp.edu.pe

rueme o Intemet

Tw

repositorio.autonomadeica.edu.pe

rueme o Intemet

WWW.Coursehero.com

rueme of Intemet

T

Trabajo del estudiarie

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

<1w
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Anexo 6: Evidencia fotografica

Carta de autorizacion

Autorizacion para realizar proyecto de investigacion en la empresa ELPU
S.AA.

Figura 16

Carta de autorizacién por la empresa ELPU S.A.A.

Electro Puno S.A.A.

Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad
RUC: 20405479592

“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Puno, 25 de abril de 2022

o

SENORES. -

DOMINGO JESUS HERNANDEZ MARTINEZ
GERENTE DE COMERCIALIZACION

ASUNTO. -

CARTA DE PRESENTACION DE LA BACH. MARIELA CANAL COILA

PRESENTE. —

Me es grato dirigirme a ustedes, para ex'presarles un cordial saludo y a la vez
presentarles a la Srta. MARIELA CANAL COILA, identificada con DNI N° 74936000,
quien es bachiller de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial de la Universidad
Andina Néstor Céceres Veldsquez y esta autorizada para poder ejecutar su trabajo de
investigacién en ELECTRO PUNO S.A.A. sobre el siguiente tema: “LA CALIDAD DE
SERVICIO EN EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE” por lo cual se agradece
que puedan brindar las facilidades del caso.

Sin mas que mencionar, me despido cordialmente.
Atentamente,

C.c. Archivo

Jr. Mariano H. Cornejo N* 160 - Puno () (051) 352552 - 353938 Fax: (051) 353752 - Puno  Pagina web: www.electropuno.com.pe

i Yok , |
Fuente: Elaboracion Propia.
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Fachada de la empresa ELPU S.A.A. -Juliaca
Esta es la oficina de Juliaca, en la cual como podemos ver existe varias

personas en la espera para poder ingresar.

Figura 17

Fachada de la empresa ELPU S.A A.

- ==

Fuente: Elaboracion Propia.

Encuesta realizada al personal de ventanilla

Como se muestra algunas de las fotografias (Figura 18.19, 20 y 21) son
sobre las guias de observacion aplicadas al personal de ventanillas, debido
ala gran cantidad de usuarios, demoré mas de lo esperado en poder aplicar
las guias de observacién, me tuve que quedar hasta el cierre de agencia
para poder observar mas sobre el proceso, ellos fueron muy buenos y

sinceros con cada respuesta.

Figura 18

Encuesta aplicada al personal 1.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 19

Encuesta aplicada al personal 2.

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 20

Encuesta aplicada al personal 3.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 21

Encuesta aplicada al personal 3.

Fuente: Elaboracion Propia.

Integrantes que formamos el equipo de trabajo

De acuerdo con el permiso otorgado por la empresa, formamos un equipo
de trabajo con dos sefioritas que cuentan con disponibilidad y experiencia
dentro del proceso para que asi junto con ellas poder evaluar dichos

problemas.

Figura 22

Formacion de equipo.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 23

| rom ra Integrar el Equipo de Trabajo

(Jullaca, 31 de agosto dei 2022)

Nosotras como integrantes: Gaby Mamani Qaispe, Marianela Liset

Gutiérrez Fuentes y Mariela Canal Coila, declaramos que a parlir de noy

. hasta culminar dicho proyecto integramos el equipo de trabajo del proyecic
titulado “'APLICACION DE LA METODOLOGIA 8D PARA LA MEJORA

DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESAELECTRO

PUNO S.AA. JULIACA, 2022". Con el fin de contribuir a la mejora de |a
empresa.

Nos comprometemos con:
¥ Asumir el cargo con mucha responsabilidad.
v Dar a conocer las causas de los problemas.

v Asistir a las sesiones para llevar a cabo el respectivo analisis, dar
soluciones e implementarlas.

v Colaborar y compartir en la solucién de problema

v Apoyar en toda la implementacion de la metodologia en el proceso
de atencion.

Atentamente,

Gaby MamaniQuispe Marianela L. Gutierrez Fuentes Mariela Canal Coila
Hoonzsy 7036 24 24 $4936000

Documento del compromiso de Formacion de equipo.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Guia de Protocolo de atencion al cliente

Aqui vemos la evidencia de la guia de observacion que se implementd en

el plan de accion, las soluciones de las causas del problema.

Figura 24

Guia de protocolo de atencion al cliente.

2106 seTIEMARE 1€ 2022

. ElectroPuno S.A.A.
2

feo o
—

GUIA DE
PROTOCOLO DE
ATENCION AL
CLIENTE

| e ey 1

Coago GCACH
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venta de medicores moncfaslcos y itasicos.
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At pars factbillad o ejecucnn 3 a corfratista,

MODULO DS | Tramiti de Instalacidn nusva (factiolidad y sjecuckin]
BB B TS G S § el
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Organizacion de médulos de ELPU S.A.A. -Juliaca
Esta es la oficina de Juliaca, en la cual como observar que cada ventanilla
0 cada modulo se encuentra de manera ordenada y limpia.

Figura 25

Vista de los moddulos.

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 26

Modulo en orden.

ATENCION
PREFERENCIAL
[#]1&] (5]

Fuente: Elaboracion Propia.
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Organizadores para afiches.

Estos organizadores se realizaron por cada uno de las personas que
laboran en ventanilla con el fin de tener los afiches de manera ordenada y
al alcance del usuario. Se colocan en cada ventanilla para que los usuarios

puedan disponer de ellos.
Figura 27

Organizacion de afiches.

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 28

Organizador de afiches.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Organizacion de documentos.
Se realizo la organizacion de documento, asimismo se colocé en
archivadores forrados y cada uno con etiquetas de acuerdo al tipo de

documento.

Figura 29

Documentos en archivadores.

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 30

Etiquetado de archivadores.
——

Fuente: Elaboracion Propia.
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Uso de uniforme y fotocheck.
AQui se aprecia un companero con su respectivo uniforme y fotocheck de

manera correcta.
Figura 31

Uniforme del personal.

Fuente: Elaboracion Propia.

Capacitaciones e Induccion
Se brindo la capacitacion e induccidn sobre el proceso de atencidon y

empatia.
Figura 32

Personal en capacitacion.
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Celebracion del éxito de la implementacién de la metodologia 8D.
Aqui en las (figuras 33 y 34) se aprecia una pequefia reunion junto con
todos el personal de ventanilla y el supervisor de atencion al cliente. Con

el fin de dar reconocimiento de la mejora que se realizo.

Figura 33

Reunién de celebracion 1.

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 34

Reunién de celebracion 2.

T
AR 7 3

Fuente: Elaboracion Propia.

126



Orden, limpieza de Modulos el antes y después.

Aqui en la figura 35 se aprecia el desorden que existia con los utiles de
escritorio, hojas lapiceros engrapador y otros, en la otra figura 36 se
muestra como se lleg6 a capacitar justo con los que es el orden y laimagen

gue se lleva el cliente de cada ventanilla.
Figura 35

Desorden de Utiles de escritorio.

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 36

Orden de utiles de escritorio.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo 7: Instrumento de Recoleccion de Informacion (Post Test)

Guia de Observacion completada y firmada por el supervisor de Atencién

al cliente.

Figura 37

Guia de Observacion aplicada.

GUIA DE OBSERVACION (Check List)
La presente Guia de Observacion tiene como objetivo recolectar informacion
sobre el efecto que tuvo la implantacion de la metodologia 8D y asi mismo la
ejecucion de sus soluciones de dichos problemas en la atencion que se brinda
al diente por parte de nuestros colaboradores de la empresa ElectroPuno S AA
Juliaca. La informacion recolectada sera unicamente de para el uso de
fines académicos y de estricta confidencialidad.
Gula 06 observacion: | Se aplico una Gula en General junto con el Supernvisorde 1a
Atencion al Cliente con el fin de recabar 10 resultados
obtenidos después de la implementacion de ia metodoiogla
8D para la mejora de 1a atencion al cliente.
Check List de las actvidades que se realizan:

Items
N* Variable: Proceso de Atencién al cliente Si NO
1 | ;Cuentan con los equipos necesanos para brindar una
buena atencion al chente? X

2 | (Cuentan con las herramientas necesanas para bnndar
la atencion adecuada al chente? X
3 | ¢(Se cuenta con una nfraestructura adecuada para
brindar la atencion adecuada al cliente? X
> 4
X

4 | ;Usan comectamente el uniforme y fotocheck para
brindar I3 atencion al diente?

5 | ;Cuentan con el registro de informacion de manera
omenayfaaldebusca sobre todos los trabajos que se

realzan en el proceso de atencion al cliente?
6 | ;Dominan toda Ia informacion que se le solicita en el

proceso de atencion al cliente? X
7 | iConocen a detalle el procedimeento, plazos y costos de
cada tramite? X
8 | ;Son paciente y respetuoso con cada cliente? .
9 | .Brindan una atencion de manera rapida al chente? -
X
10 | ;Exphcan de manera dara y precisa a los chentes?
X
11 | ;Twenen su modulo o ventanilla de manera impiay
ordenada? X
12 (;Bri\dm'elsa!udoydespeddaaldiemeenelpmeeso
de atencion? X
13 | ; Entienden y explican claramente las infografias
implementadas? X
14 ﬁLlegg\AdeAr;\mptmualasnstalmdeElem .
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15

¢ Recibieron Induccion o capacitacion referente a sus
funciones y informacion sobre la empresa?

16

&En la empresa Electro Puno S.A A. se brinda un
servicio de calidad?

E]

17

¢Se mejoro el proceso de atencion al cliente con la
aplicacion de la metodologia 8D?

18

¢ Son empaticos(as) dia a dia con los clientes?

19

¢Estan de acuerdo con las capacitaciones mensuales?

20

¢ El cliente esta satisfecho por la atencion brindada?

E I - I

[EIRMA DEL SUPERVISOR DE ATENCION AL CLIENTE:

Fuente: Elaboracion Propia.
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