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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion se desarrollé en la empresa unidad de estudio, donde
se identificd el problema en los procesos que desarrollaban para la Atencion al Cliente,
siendo este un pilar fundamental en una empresa de servicios. Muchas veces los usuarios no
se sentian satisfechos con la atencion que recibian o el proceso por el cual pasaban para
poder ser atendidos.

Para ello, se desarrollé la metodologia de Lean Service como pieza clave para poder
atacar estos problemas y optimizar los procesos de Atencion al Cliente. Esto se desglosara
en herramientas que forman parte de esta metodologia con el fin de dar frente a cada parte
del problema identificado, las cuales son Dojo. Kanban, implementacién de 5s, Kaizen e

implementacién de KPI's.

La aplicacion de estas herramientas en la empresa va a promover una cultura de mejora
continua, donde se fomente la identificacion y solucién de problemas de manera constante.
Al involucrar a todos los que conforman el area de Atencion al Cliente en la busqueda de
oportunidades de mejora, se pueden implementar cambios incrementales que conduzcan a
una atencion al cliente mas efectiva y satisfactoria. Ademas, permitird a la empresa adaptarse

rapidamente a las necesidades cambiantes de los clientes.
Finalmente, al concluir con toda la investigacion, se calculé el Beneficio-Costo (B/C)

donde se obtuvo como resultado 1.11, el cual demuestra que la propuesta es viable al generar

beneficios econdmicos para la empresa.

Palabras Clave: Mejora de procesos, Lean Service, atencién al cliente, cultura de mejora

continua
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ABSTRACT
This research work was developed in the company, where the problem was identified in
the processes developed for Customer Service, which is a fundamental pillar in a service
company. Many times, users were not satisfied with the attention they received or the process

they had to go through in order to be attended.

For this reason, the Lean Service methodology was developed as a key piece to attack
these problems and optimize the Customer Service processes. This will be broken down into
tools that are part of this methodology in order to address each part of the problem identified,
which are Dojo. Kanban, 5s implementation, Kaizen and KPI's implementation.

The application of these tools in the company will promote a culture of continuous
improvement, where the identification and solution of problems is constantly encouraged.
By involving everyone in the Customer Service area in the search for improvement
opportunities, incremental changes can be implemented that lead to more effective and
satisfactory customer service. In addition, it will allow the company to adapt quickly to

changing customer needs.

Finally, at the conclusion of the research, the Benefit-Cost (B/C) was calculated and the
result was S/. 1.11, demonstrating that this proposal is viable and would generate economic

benefits for the company.

Key words: process improvement, Lean Service, customer service, continuous

improvement culture.
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INTRODUCCION
En la era actual, la experiencia del cliente se ha convertido en un diferenciador clave para
las empresas de servicios. Mas alla de simplemente ofrecer un servicio, se trata de crear una
experiencia positiva y memorable en cada interaccion con el cliente. Esto incluye desde la
facilidad de uso de los servicios en linea hasta la calidad de la atencion a la cliente ofrecida

en persona o a través de sus agencias fisicas de atencion.

Los clientes actuales tienen expectativas mas altas en términos de servicio y experiencia.
Esperan respuestas rapidas, personalizadas y eficientes a sus consultas y problemas. Las
empresas que no cumplen con estas expectativas corren el riesgo de perder clientes o

impactar negativamente con la reputacién de la empresa frente a la vista de los demas.

En el Capitulo I, se tratard acerca de las generalidades del presente trabajo de
investigacién donde se hara el analisis de los problemas encontrados en la empresa de
comercializacion de energia eléctrica, especificamente en el area de Atencion al Cliente. Por
ello, de planteara el problema, se determinaran los objetivos de la investigacidn, asi como la
justificacion de este estudio; ademas, se determinardn las variables y aspectos

metodoldgicos.

En el Capitulo 11, se desarrollara el marco tedrico donde se abordan una amplia gama de
conceptos basados en fuentes fidedignas para conocer mas a fondo la metodologia de Lean
Service y las herramientas que conforman la propuesta. Asimismo, se veran antecedentes a
esta investigacion, tesis a nivel nacional, regional e internacional donde aplicando esta
metodologia se logra un impacto positivo sobre la empresa, mejorando su calidad en la

atencion al cliente y generando beneficios econémicos a largo plazo.

En el Capitulo Ill, se analiza a profundidad el diagndstico situacional actual de la
empresa, conociendo cada uno de sus procesos los cuales son nuevo suministro, reclamos,
FISE (Fondo de Inclusion Social Energético), financiamiento, tramite documentario
comercial y masivos. Se vera el flujo de cada uno de ellos para poder identificar las
problematicas reales que estan aconteciendo, ademas de tener en cuenta el costo que le

generan a la empresa por no atenderlo a tiempo ni tomar atencién de ello.
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En el Capitulo 1V, se procedera a realizar la propuesta de mejora, a partir de las
problemaéticas identificadas se propone aplicar la metodologia de Lean Service como pilar
base para mejorar la calidad en la atencidn y experiencia del cliente. Se propone la aplicacion
de las herramientas de Dojo, Kanban, Implementacion de las 5s, Kaizen e Implementacion
de KPIs; todo ello en conjunto se debe aplicar con la finalidad de mejorar los procesos de
atencion al cliente, teniendo un personal capacitado, trabajo organizado y comunicacion

fluida entre cada uno de los integrantes del equipo de esta area.

En el Capitulo V, se ejecutara la evaluacién econémica de la propuesta, donde de primera
mano se muestra el costo de aplicacion de las herramientas antes mencionadas y
posteriormente el ahorro esperado, la division de ambos datos mediante el calculo de

Beneficio-Costo (B/C) nos dara a conocer el resultado de viabilidad de la propuesta.

Finalmente, se presentaran las conclusiones y recomendaciones del presente trabajo de

investigacion.
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1.1. Planteamiento del Problema

1.1.1. Antecedentes del problema

La atencion al cliente es una practica continua y de suma importancia para la captacion y
fidelizacion de los mismos, de esto depende el crecimiento de la empresa y la obtencion de
utilidades. Asimismo, es de conocimiento que las empresas de paises mas desarrollados
estan practicando una éptima atencion al cliente inspirados en los criterios de calidad y
eficiencia, esto les permite realizar numerosas ventas, obtener nuevos clientes y conservar a
los clientes habituales.

Esta mentalidad también ya esta entrando en el Per( y se esta plasmando en la legislacion,
es asi que INDECOPI es una entidad que vigila y controla la adecuada atencién y soporte a
los clientes de diversas empresas, esto se esta practicando progresivamente tanto en las
estatales, como en las privadas.

Arequipa, siendo la segunda ciudad mas importante y poblada del Peru, actualmente vive
una época de notable desarrollo donde las empresas tanto de servicios basicos como
complementarios, cuidan su imagen frente a los clientes en relacion a la atencion que les
brindan, por ello es importante estar en constante actualizacion y mejora de la misma,
estando a la altura del contexto de modernidad que se vive en la ciudad.

1.1.2. Descripcion del Problema

Esta empresa que es la unidad de estudio de la presente investigacion, que administra el
servicio de suministro eléctrico a la region de Arequipa, esto comprende también la atencion
y soporte a los clientes en cuanto a solicitudes de nuevos suministros, recepcion de reclamos,
financiamientos, tramites documentarios comerciales, FISE y masivos, todo ello se realiza
en su mayoria de manera presencial. Ademas de cambio de datos, pago y duplicados de
recibos, etc.

Si bien el personal realiza esfuerzos de trabajo organizado, la sobrecarga de labores y la
diversidad de solicitudes generan retrasos y hasta desorden en el trabajo.

¢ Qué puede pasar si esta situacién contintia? La atencion al cliente se vera cada vez mas
deficiente, habra menor satisfaccion en los clientes y sentimiento de injusticia, lo cual puede
originar reclamos improvisados, huelgas, publicaciones de apreciaciones negativas en
diarios o noticias locales y una mala fama de la empresa frente a la sociedad arequipefia.

Dada esta situacion, se deben generar soluciones sélidas que permitan contribuir con el

bienestar de todos, poniendo la satisfaccion del cliente en primer lugar.
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En esta investigacion se ha decidido aplicar la metodologia de Lean Service dado que es
una metodologia ideal para empresas de servicios en especial, buscando siempre la mejora

de procesos para brindar una atencion éptima a los clientes.

1.1.3.Formulacion del Problema
¢Como podria optimizar los procesos del area de Atencion al Cliente en una empresa de
distribucion y comercializacion de energia eléctrica en base a una propuesta de aplicacion
de la etodologia Lean Service?
1.1.4. Sistematizacion del problema
e ;Cudl sera el diagndstico actual de la situacion actual de la empresa de
distribucion y comercializacion de energia eléctrica?
e ;Cudles seran las oportunidades de mejora que se presenten en base al
diagnostico de la empresa dentro del area de atencion al cliente?
e COmo sera la propuesta de mejora aplicando la metodologia de Lean Service y
qué resultados se podran observar?
e ;Seré viable la propuesta elaborada con esta metodologia en base al criterio de

beneficio-costo?

1.2. Objetivos De La Investigacion
1.2.1. Objetivo General
e Elaborar una propuesta para la aplicacion de la metodologia Lean Service con
el fin de optimizar los procesos del area de Atencion al Cliente en una empresa
de distribucion y comercializacion de energia eléctrica.
1.2.2. Objetivos Especificos
e Diagnosticar la situacion actual de una empresa de distribucion y
comercializacion de energia eléctrica.
e Identificar las oportunidades de mejora dentro del proceso de atencién al cliente
de la empresa.
e Elaborar la propuesta de mejora en base a la metodologia de Lean Service.
e Evaluar la propuesta de mejora en base al criterio de costo beneficio.
1.3. Justificacion del Estudio

1.3.1. Justificacion Préactica
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Esta propuesta contribuye a mejorar la atencion al cliente que brinda la empresa, lo cual
puede repercutir en su imagen frente a la sociedad, con ello se espera un incremento de su
nivel de servicio.

1.3.2. Justificacion Social

Con esta investigacion se busca conseguir la satisfaccion total del cliente, implementando
un proceso de atencién éptimo, donde se pueda atender cada uno de los requerimientos de
estos y buscar las soluciones idoneas para los clientes en el menor tiempo posible.

1.3.3. Justificacion profesional y personal

El presente trabajo de investigacion permitira a la tesista obtener el titulo de Ingeniera
Industrial y aplicar los conocimientos obtenidos en su formacion profesional.

1.4. Hipotesis

Es posible que la propuesta de mejora basada en la aplicacion de la metodologia Lean
Service en una empresa de distribucién y comercializacion de energia eléctrica optimice los
procesos del area de atencion al cliente.
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1.5. Variables e Indicadores
1.5.1.Variables

e Variable independiente:

Herramientas de la metodologia Lean Service.

e Variable dependiente:

Atencion al cliente

1.5.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de Variables

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INSTRUMENTO

Herramientas
de la
metodologia
Lean Service.

Es un enfoque que fomenta la mejora
constante a través de medidas
concretas, involucrando a todos los
miembros de la organizaciéon para
lograr resultados superiores.

Estadisticas
comparativas,
etapas de Kaizen

Kaizen

Resultados de
estadisticas

Es un método japonés de larga data
que ha demostrado ser efectivo.
Consiste en seguir cinco principios
para crear un entorno mas productivo,
organizado y limpio.

Etapas de las 5s,
estadisticas
comparativas

5s

Informes de avance
en la aplicacion de
las 5s y estadisticas

Es un enfoque visual que permite la
visualizacion del flujo y/o carga de
trabajo, actuando como un sistema de
informacion que administra cada
aspecto para facilitar la organizacion
y alcanzar un equilibrio.

Estadisticas
comparativas,
datos de entrega y
ciclo

Kanban

UNIDAD DE
INDICADORES MEDIDA
N° de etapas
ejecutadas en el
proceso d_e Unidades
atencion al cliente
/ N° de etapas con
mejoras propuestas
Cumplimiento de
las 5 etapas de las Unidades
5s
0,
% de avance por Porcentaje
etapa
Trabajo en Proceso Tarietas
(WIP) ]
Lead Time Minutos

Resultados de la
aplicacion de
tableros propuestos




Cycle Time Minutos
Thoughput Tarjetas
Blocked Tarjetas
Aging Tarjetas
N° de KPI’s
Son métricas fundamentales que implementados / .
, - X o \ Unidades
evalGan el desempefio o rendimiento g N° de KPI's
dentro de wun proceso laboral. Sy Namde KPS Implementacion de totales . Informes_
- . P . actuales e P ) quincenales, fichas
IIDermlten _reallzar comparaciones a lo implementados KPI’s KPI's de registro
argo del tiempo y favorecen la mejora monitoreados / )
continua mediante la implementacion KPD's Unidades
de soluciones optimas. determinados
Porcentaje de
Es un enfoque que sugiere la avance en la
capacitacion de los integrantes de una aplicacion del Porcentaje
empresa para llevar a cabo sus tareas circulo de la
de manera eficaz. Para lograr esto, se . . calidad Resultados de
. e o o Evaluaciones Dojo - -
identifican actividades especificas Ranking de notas evaluaciones
dentro del proceso laboral con el promedio
objetivo de garantizar un flujo mensuales por -
operativo fluido con un personal evaluacion de
altamente cualificado. conocimientos
Tiempo promedio .
Es el lapso de tiempo disponible para en cola Minutos
atender a una persona, ya sea para una Informes
Atenciénal  consulta, solicitud u otra necesidad. Estadisticas Tiempos de quincenales,
cliente Este tiempo puede variar dependiendo comparativas atencién Tiempo promedio Minutos resultados de
del tipo de requerimiento, la por tipo de proceso ticketera

capacidad y el conocimiento, entre
otros factores.




Es una medida que evalla el nivel de

Resultados de
encuestas de

. iy L : . Porcentaje
satisfaccion 0 felicidad satisfaccion ! Informes
experimentado por un cliente después . . trimestral .
e Satisfaccion del quincenales,
de haber adquirido un producto o Encuestas -
servicio, asi como de recibir el apoyo Cliente resultados de
P N° de Reclamos en . encuestas
correspondiente por parte de la (ij trien(i:strgs ¢ Unidades
empresa u organizacion.
Consiste en brindar una atencion que -
se adapte a las necesidades .. EsUprdl e_I Tiempo por tipo de
individuales de cada cliente e, Eficiencia de proceso/Tiempo Informes
. . . " alcliente, ademas by , P Minutos quincenales y
ofreciendo soluciones agiles, - atencion estandar por tipo P
. de estadisticas estadisticas
respuestas precisas y resultados de proceso

excelentes a sus solicitudes.

comparativas

Nota: Elaboracion propia
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1.6. Delimitaciones

1.6.1. Temética

Esta investigacion se desarrollard utilizando la herramienta de Lean Service por
considerarse una excelente metodologia de gestion centrada en la mejora continua de
procesos, en especial de empresas del sector servicios.

1.6.2. Espacial

El presente estudio se desarrollara en la sede principal de la empresa la cual se encuentra
en Calle Sucre 402, ubicado en el distrito de Arequipa, provincia de Arequipa.

1.6.3. Temporal

Se desarrollara en un tiempo cronolégico de 6 meses donde se desarrollara cada uno de
las etapas necesarias haciendo el estudio e investigacion pertinente.

1.7. Aspectos Metodologicos de la Investigacion

1.7.1.Enfoque y nivel de la investigacion

Segun Ferndndez y Baptista (2008) definen los métodos mixtos representan:

Se trata de una serie de procedimientos sistematicos, basados en la investigacion
empirica y critica, que incluyen la recopilacién y analisis tanto de datos
cuantitativos como cualitativos. Estos datos se integran y discuten conjuntamente
para derivar inferencias amplias (meta inferencias) y alcanzar una comprension méas
profunda del fenémeno en estudio.

Es por ello, que esta investigacion sera de enfoque mixto dado que se realizard un anélisis
de las variables desde el punto de vista cualitativo y cuantitativo. De esta manera, se
permitira obtener mayor amplitud de la informacion recopilada teniendo las fortalezas de
cada uno de los enfoques y complementando uno al otro.

En cuanto al nivel de investigacion, dice Fernandez y Baptista (2008) que:

El objetivo es describir las propiedades, caracteristicas y perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos u otros fendmenos sujetos a analisis. Es
decir, se busca medir o recolectar informacién de manera independiente o conjunta
sobre los conceptos o variables relacionadas, sin necesariamente abordar como se
interrelacionan entre si.

Dado el analisis de este concepto, se opta por tomar el nivel descriptivo en esta
investigacién, porque se analizara la situacion actual de las variables en comparacién con
las mismas luego de las mejoras planteadas.
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1.7.2.Disefo de investigacion

Segln Fernandez & Baptista (2008) una investigacion no-experimental:

Se puede describir como la investigacion que se lleva a cabo sin manipular
deliberadamente variables. En otras palabras, son estudios en los que no se alteran
intencionalmente las variables independientes para observar su impacto en otras
variables.

La investigacion sera no-experimental porque en base al concepto observado
previamente, no se alteraran o manipularan las variables. Al realizar este estudio, se
observara el entorno y contexto en que se dan estas variables para poder analizarlas y obtener
la informacion necesaria.

1.7.3.Disefio de la Muestra

e Poblacion

De acuerdo a Lerma (2016), la poblacién se refiere al conjunto completo de todos los
elementos que comparten una caracteristica especifica o que se ajustan a una misma
definicidn dentro de una especie, y cuyas caracteristicas y relaciones seran objeto de
estudio.

En esta investigacion, se determin6 como poblacion el area de Atencion al Cliente de
la empresa Empresa de comercializacion de energia eléctrica — SEAL.

e Muestra

Por otro lado, Lerma (2016) afirma también que, la muestra es una porcién
representativa seleccionada de la poblacién mas amplia. A través de los datos de las
variables recopiladas de esta muestra (estadisticas), se calculan los valores estimados
de esas mismas variables para toda la poblacion.
Con esta informacion se tomarad un muestreo no probabilistico por conveniencia de los
procesos de: atenciéon de consultas, financiamientos, venta de nuevos suministros,
reclamos, actualizacion de datos, FISE (Fondo de Inclusion Social Energético), y
tramites documentarios. Todos estos son los procesos que se realizan en el area de
Atencidn al Cliente.
1.7.4. Técnicas e instrumentos
e Técnicas
- Observacion directa: se observara el entorno de investigacion el cual es el area de

atencion al cliente para identificar las problematicas.
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- Observacion documental: se revisard la documentacion correspondiente a cada

uno de los flujos de atencidn dentro del area de atencion al cliente.

- Entrevistas con el personal del &rea: se encuestaré a los asesores de atencion al

publico para recopilar la informacién necesaria.

e Instrumentos

- Guia de observacion directa: documento donde se anotaran y recopilaran datos de

las problematicas observadas.

- Guia de observacion documental: documento donde se anotaran y recopilaran

datos de los documentos revisados.

- Guia de entrevista semiestructurada: documento con las preguntas preliminares

dirigidas a los asesores de atencion al cliente.
1.7.5. Métodos de ingenieria a aplicarse

e Kaizen: se basa en la mejora continua en cada uno de los procesos implicados
para obtener muchos beneficios a largo plazo.

e 5s: es una metodologia que hace referencia a las actividades de organizar,
clasificar, limpiar, estandarizar y autodisciplina.

e Kanban: es un método visual que permite visualizar los flujos y la carga de
trabajo dentro de la empresa.

e KPI’s: indicadores clave de desempefio, son los valores que miden el desempefio
de las actividades y metas de la empresa.

e Dojo: es una practica del conocimiento de sus propios trabajadores, afianzando
y ampliadndolo segun las necesidades del mercado.

1.7.6. Procesamiento de la informacion

e Microsoft Excel: es la herramienta maestra de procesamiento de datos e
informacion, donde se pueden hacer diferentes operaciones para obtener los
resultados requeridos.

e Plataforma VISIO: es una herramienta que ayuda a la organizacién visual de
ideas mediante graficas de flujo, organigramas, entre otros. Ayuda a mostrar una
relacion entre los datos que se utilizan.

e Plataforma MIRO: es un espacio de facil uso en donde permite a cualquier
persona visualizar estructuras o sistemas. Se utiliza para la organizacion o
vizualizacion de proyectos. Se puede adaptar a equipos de trabajo para trabajar

en simultaneo y ofrecer mejores resultados dentro de un plan.
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2.1. Atencion al Cliente

Segun Lopez (2020) la atencion al cliente esté definida como:

La relacion de actividades llevadas a cabo por varias organizaciones implica la
identificacion de las necesidades fundamentales de sus clientes mediante diversas
estrategias de marketing. Esto les permite satisfacer las expectativas individuales
de cada cliente, lo que inevitablemente se traduce en satisfaccion, con el objetivo
altimo de lograr la fidelizacién y la repeticion de compras.

De acuerdo a Murillo (2018) el término de servicio al cliente se entiende como: un
procedimiento dirigido a establecer vinculos con los consumidores al ofrecer una variedad
de herramientas destinadas a satisfacer las necesidades o demandas de las personas en
relacién con un producto o servicio.

Por esta razén, la atencion al cliente se vincula con conceptos definidos de calidad, donde
se priorizan las necesidades o peticiones de los usuarios y se busca la forma més eficiente
de satisfacerlas, siguiendo estandares especificos que aseguren una experiencia satisfactoria.

Véasquez (2022) indica que:
Es fundamental adoptar ciertos estandares de servicio al cliente para ofrecer una
atencion de alta calidad. Esto resulta especialmente crucial para mejorar la
percepcion que los clientes tienen de tu empresa, lo que a su vez potencia la
reputacion de la marca y atrae a nuevos clientes. Ademas, es ampliamente
reconocido que los clientes tienden a regresar a las empresas donde han recibido un
trato excepcional. Esto se debe a que, gracias a ese nivel de atencidn, los usuarios
se sienten mas conectados con la empresa 'y se comprometen mas, llegando incluso

a desarrollar fidelidad hacia la marca.

Es asi, que menciona 8 pilares fundamentales para poder brindar una experiencia de

calidad al cliente que se detallan a continuacion.
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Figural
8 Estandares de Servicio al Cliente

Aplicar
O 6 autoservicio
con chatbots
Integra tus
canales digitales 07
‘con tu CRM /

08

Nota: Se detallan cada uno de los estandares que determinaran un Servicio al
cliente premiumy de éxito. Adaptado de “8 Estandares de Servicio al Cliente”
por M. Véasquez 2022.

Inicialmente, se parte de reconocer la importancia de contar con un personal capacitado,
que posee las habilidades necesarias para establecer relaciones efectivas, comunicarse de
manera clara y encontrar soluciones rapidas y eficientes. Entre las habilidades clave que
deben tener, se destacan una sélida capacidad de comunicacion para transmitir con claridad
y precision las necesidades del cliente y comprender las suyas. Ademas, es fundamental ser
paciente y empatico, ya que es natural que surjan contratiempos en el servicio. Por otro lado,
es esencial estar bien informado sobre el dmbito en el que se trabaja y comprender
completamente los servicios ofrecidos, de modo que se pueda responder adecuadamente a
las dudas o preguntas de los usuarios.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




- UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE - §\~CATOLICA

TESIS UCSM <  DE SANTA MARIA

En segundo lugar, se encuentra la personalizacion del servicio al cliente, que implica no
solo satisfacer sus necesidades, sino también superarlas para generar una percepcion
positiva. El objetivo es dejar en la mente del cliente la impresion de que el servicio brindado
es de alta calidad y excepcional. Un ejemplo claro de esto seria dirigirse a cada cliente por
su nombre y ofrecer soluciones adicionales, como descuentos 0 convenios.

El tercer aspecto implica proporcionar una atencién omnicanal, que consiste en brindar a
los clientes un servicio sin interrupciones a través de mdltiples canales mediante una
plataforma variada. En la actualidad, todas las personas utilizan la tecnologia de manera
constante, especialmente las redes sociales.

En cuarto lugar, disponer de la APl de WhatsApp Business es una herramienta que ha
ganado popularidad en los ultimos tiempos, ya que facilita el establecimiento de relaciones
mas cercanas y amigables con los clientes, lo que mejora la reputacion y aceptacion de las
empresas.

En quinto lugar, la implementacion de autoservicio, Vasquez (2022) indica que “Segun
Harvard Business Review, el 81% de los clientes acuden al autoservicio antes de ponerse en
contacto con una empresa” (p. 3). Para ello, se hace un estudio previo donde se identifican
qué herramientas de autoservicio se pueden aplicar segun el rubro al que esta dirigido.

Por otro lado, el sexto estandar implica la implementacién de chatbots de autoservicio,
una préactica que esta siendo adoptada principalmente por empresas mas avanzadas que
buscan innovar constantemente en sus estrategias de atencion al cliente. Esta opcion, rapida,
sencilla y moderna, permite a los usuarios obtener respuestas rapidas y el apoyo necesario
en caso de dudas o urgencias.

En el séptimo punto, la integracion de canales digitales con el CRM posibilita una vision
completa del negocio, lo que mejora significativamente la relacion con los usuarios al
proporcionar contenido adecuado, atractivo y facil de comprender.

Finalmente, se aborda el octavo estandar relacionado con responder a los comentarios de
los clientes. Esto implica ofrecer diversas opciones de solucion con informacidn precisa y
veraz, lo que hace que el cliente se sienta apreciado.

También es importante implementar una plataforma para registrar las quejas, lo que
permitira identificar los puntos problematicos en la empresa. Una vez identificados, se deben
abordar con soluciones rapidas, innovadoras y efectivas para resolverlos.

2.2. Situacion Actual de la Atencion al Cliente en el Peru

La atencidn al cliente es esencial para fomentar la repeticion de compras por parte del
usuario en relacién a un producto o servicio especifico. Si el cliente experimenta una
pierda esa

experiencia negativa o0 sus expectativas no se cumplen, existe el riesgo de que se
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relacion de forma permanente. Ademads, esto podria generar una serie de comentarios
desfavorables y recomendaciones negativas entre los clientes potenciales para la marca o
empresa.

Por otro lado, es notable mencionar que los estandares de atencion al cliente estan en
constante evolucion y se vuelven cada vez méas exigentes. Los usuarios exigen respuestas
rapidas, atencion precisa, soluciones efectivas y multiples canales de acceso para satisfacer
sus necesidades.

Segun Veiga (2022) indica que:

El crecimiento de la clase media segun el INEI, el 35.7% de los hogares peruanos
pertenecen a la clase media, un porcentaje en constante crecimiento. Esto se traduce
en un mayor poder adquisitivo y una mayor propension al consumo de bienes y
servicios. Por otro lado, el impulso del comercio electronico aceleré notablemente,
con un crecimiento del 130% desde 2020.

También, Veiga (2022) indica lo siguiente:

El consumidor peruano actual exige experiencias personalizadas que se ajustan a
sus necesidades y preferencias, lo que impulsa la importancia de implementar
estrategias de segmentacion y marketing personalizado. Asimismo, es fundamental
ofrecer opciones de pago digital y sin contacto, como plataformas de pago en linea
y billeteras digitales, para satisfacer a un publico cada vez mas digitalizado.

Ademas, en el Pert se ha incrementado el nivel de insatisfaccion del cliente debido a
muchos factores como ineficiencia en la atencidn, tiempo de espera muy largo, deficiencia
de recursos para atender las necesidades de los clientes, entre otros.

Segun Chong Shing (2021) se realiz6 una encuesta para conocer la situacion real de cada
uno de los clientes de diferentes empresas, en sus resultados se pudo identificar la
inconformidad que presentaban. En los resultados se afirma lo siguiente:

1 de cada 5 personas encuestadas en el estudio no fueron capaces de responder
cuando se les preguntd cuél era la empresa o institucién que brindaba, desde su
propia experiencia, el mejor servicio a sus clientes. O no eran capaces de dar el
nombre de una empresa en concreto, 0, que es aln mas preocupante, cada uno de
ellos indicaban directamente: “Ninguna”. Y esta realidad se observa en el publico
de niveles socioeconémicos medios y bajos. Es en estos segmentos en donde se
siente aun mas la falta de experiencias disefiadas para cubrir y/o sobrepasar sus

expectativas.
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2.3. Servicio
En su libro, Estrada (2007) dice que:
Proporcionar un servicio implica mostrar un interés genuino en comprender las
necesidades y deseos de nuestros clientes o usuarios, con el propdsito de tomar las
medidas adecuadas para satisfacerlos. El servicio es intangible; no se puede
transportar en un maletin, residir en nuestro ser, y genera resultados positivos para
el cliente o usuario, al mismo tiempo que proporciona satisfaccion profesional a
quienes lo ofrecen.
2.4. Comunicacion
La percepcion de la comunicacion, Estrada (2007) la define como:
Reconocer las particularidades de otra persona implica la responsabilidad de
percibir su personalidad y ajustarse a ella, en lugar de esperar lo contrario. Solo al
formular preguntas y escuchar atentamente se puede comprender adecuadamente
las necesidades del interlocutor para proporcionar soluciones adecuadas.
La comunicacion es un factor clave en una empresa; ya que, permite que cada actividad
se ejecute con fluidez, donde cada area esta conectada en caso se necesite informacion o

algun tipo de soporte.

Figura 2
Los 3 ejes de la calidad

Efectividad

Eficacia

Nota: Se muestran los 3 ejes de la
calidad en relacion con la atencion a los
clientes en una organizacion. Adaptado
del titulo “Fundamentos de Servicio al
Cliente” por L. Murillo (2018), p.13
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Teniendo en cuenta esta importante relacion, se sabe que al dia de hoy las empresas u
organizaciones buscan crear una cultura de servicio para ofrecer una mejor atencion a sus
clientes. Es asi que Murillo (2018) define la cultura de servicio como “La forma de pensar y
hacer las cosas como estrategia Util a la gerencia de una organizacion” (p. 32)

2.5. Metodologia Lean

Segun Mauledn (2019), Lean se define como:

Una filosofia de gestion implica una forma de pensar, trabajar y dirigir las
organizaciones. Es importante entender que las herramientas LEAN son
simplemente eso: herramientas que se emplean y ajustan segin las necesidades

especificas de cada organizacion.

2.5.1.Lean Service

Promoviendo un nuevo enfoque integral de gestién conocido como Lean Service, que
abarca la transformacion cultural y digital, el liderazgo, la visidn orientada a propésitos, el
desarrollo del talento, las competencias, la capacitacion, la dedicacion al servicio, la

alineacion con los clientes. y los modelos de negocios emergentes.

Figura 3
Areas de Lean Service
MY
PRL
Operaciones RRHH
Tl
Relaciones
Calidad Laborales
RRLL
Organizacidn LEAN .?ﬁ’..i:.’faii
SERVICE
Asesoria
Control de Juridica
Gestion
Alianzas
: Asesoria
Compras o Fiscal
Innovacion
Servicios
Generales

Nota: Se muestran las areas comprendidas en Lean
Service. Adaptado de “Lean Service Management
Total” 2021

2.5.2.Ventajas de aplicar Lean Service en las Empresas
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Existen muchas ventajas de la aplicacion de esta metodologia en la empresa entre ellos
destacan:

En primera instancia ayuda a optimizar los costos porque al identificar los innecesarios,
se eliminan.

Seguidamente se incrementa el porcentaje de satisfaccion de los clientes creando una
mejor percepcion de los mismos y reputacion de la empresa.

También, reduce la cantidad de riesgos; dado que, al tener datos claros e informacion
correctamente difundida, se toman decisiones mas acertadas al momento de ocurrir cualquier
tipo de situacion.

Finalmente, uno de los mas importantes en los Gltimos afios, seria el de reducir los plazos
de ejecucion, tiempo de espera, y eliminacion de las actividades sin valor. Con todo ello en
conjunto, se minimiza la cantidad de reclamos o quejas por parte de los clientes.

2.5.3.Pilares de Lean Service

Es muy importante conocer los pilares base sobre los que se apoya la metodologia de
Lean Service, es el punto de partida para formar una cultura de atencion al cliente de calidad
y nivel de servicio alto.

Se desarrollan paso a paso para formar una empresa solida y sin actividades innecesarias
que podrian entorpecer los procesos de atencion.

Es asi que, definen Pérez y Morato (2022) 7 pilares del Lean Service, los cuales son:

e Primer pilar. Las personas

e Segundo pilar. La cultura

e Tercer pilar. La gestion del propdsito a la accion

e Cuarto pilar. El mindset

e Quinto pilar. La estrategia

e Sexto pilar. La tecnologia

e Séptimo pilar. EI modelo (p.25)

2.5.3.1. Primer Pilar: Las Personas

Trata de poner en primer lugar a las personas que forman parte de la organizacion,
dandoles constantes capacitaciones para que tengan conocimientos actualizados y sigan la
filosofia de la mejora continua. Aplican también el liderazgo y la resiliencia como factores
clave de éxito, adaptandose a los cambios o situaciones que se presenten.

2.5.3.2. Segundo Pilar: La Cultura

Tener claros los objetivos que se quieren lograr orientados por la misién y vision

planteados al inicio.
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2.5.3.3. Tercer Pilar: La gestion del proposito a la accion

El planteamiento de estrategias y métodos para poder actuar.

2.5.3.4. Cuarto Pilar: EI mindset

Saber que, si se mentaliza a los trabajadores y tienen claras las opciones de mejora, estas
se van a ir aplicando y viéndose reflejadas en la cadena de actividades.

2.5.3.5. Quinto Pilar: La estrategia

El punto de partida es tener en mente las necesidades de los clientes y la estrategia que se
va a utilizar para satisfacerlas. Trabajando en equipo y siendo proactivos se obtendran
resultados méas Gptimos.

2.5.3.6. Sexto Pilar: La tecnologia

Estar al dia con los avances tecnologicos y la digitalizacion son puntos importantes para
poder mejorar en la empresa esto trae consigo enormes beneficios que implican adaptacion
a la vanguardia tecnoldgica y agilizacion de procesos.

2.5.3.7. Séptimo Pilar: El modelo

La aplicacion de las herramientas de la metodologia Lean Service aplicando el ciclo de
“analizar, medir, evaluar, aprender y reaprender”. Donde segiin Pérez y Morato (2022)
afirman que “la mejora continua, estandarizacion, optimizacion y medicion del impacto
econdmico como resultados clave de Lean Service” (p.26)

Todo ello dara pie a maximizar el valor de la empresa, teniendo procesos y resultados de
calidad.

Figura 4
7 Pilares del Lean Service
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Nota: Elaboracion Propia.
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2.5.4.Casos de Exito

e Toyota
Ademas de ser pioneros en Lean Manufacturing gracias a su director, también fueron
los impulsores de uno de los programas de procesos mas reconocidos a nivel mundial.
Conocido como 5S, este método consiste en sistematizar, subordinar, sanear, sostener

el proceso y simplificar.

Al llevar a cabo este enfoque, demostraron al mundo la eficiencia de la productividad
asiatica. Este es otro legado de la revolucion empresarial de los afios 60 que puede
aplicarse en diversos ambitos. De hecho, en Japon se ha implementado en el sistema
educativo.

Figura 5
Modelo Toyota

TN

MAXIMA CALIDAD, MiNIMO COSTE, MINIMO LEAD TIME
% J

JUST-IN-TIME JIDOKA

" . Paro y notificacion
Flujo continuo de anormalidades.

Takt time Separar trabajo
flujo “Pull” humﬂga’u?rllgrsa i

TRABAJO
HEWUNKA | £cTANDARIZADO RAIZEN

ESTABILIDAD

Nota: Se detalla el modelo Toyota con cada uno de los
componentes que lo llevo al éxito. Adaptado de “Lean
Service Management Total” 2021

e Caterpillar
Esta empresa estadounidense de larga trayectoria, especializada en la fabricacion de
maquinaria, fue una de las primeras empresas occidentales en adoptar el enfoque Lean.
Fundada en el siglo XIX, mostré un fuerte compromiso con el modelo de mejora
continua introducido por Toyota.
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En su caso, la metodologia Lean le permitio reducir los tiempos de fabricacion, un
aspecto crucial para garantizar la rentabilidad de los proyectos a largo plazo.

e Nike

Posiblemente una de las empresas de articulos deportivos mas destacadas a nivel
mundial en la actualidad, Nike, en el afio 2011, opté por modificar su sistema de
produccion para alinearlo con la filosofia Lean. De esta manera, adoptd una nueva
estrategia con el objetivo de garantizar la calidad de sus productos para sus clientes.
Esta transformacion fue acompafiada de un extenso proceso de capacitacion para sus
empleados, en consonancia con uno de los principios fundamentales de la metodologia
Lean: la reduccion del tiempo de produccion. En este caso, dicha reduccién se logro
mediante la mejora de las habilidades del equipo de trabajo.

2.5.5. Herramientas

2.5.5.1. Kaizen

Segun Delers y Feys (2016) es definido como:
Kaizen es un enfoque de mejora continua que se puede aplicar en una cadena de
produccion. Deriva de las palabras japonesas "kai", que significa cambio, y “zen",
que se traducen como bueno o mejor. El Kaizen se fundamenta en la adaptacion
continua de las herramientas y los procedimientos existentes para mejorar el
rendimiento general. Este método, que requiere la participacion de todos los
empleados y directivos, se considera mas como una mentalidad que como un
sistema formal.

Por otro lado, Torres (2023) detalla los 10 principios de esta filosofia:

e Descarta las ideas convencionales.

e Haz que las cosas sucedan: piensa en cdmo hacerlas y no por qué no se pueden hacer.

e No te excuses ni justifiques el pasado: cuestiona tus practicas pasadas y rescata las que

fueron mejores.

e Sialgo estd mal o has cometido un error, remédialo inmediatamente.

e No busques la perfeccion; hazlo rapido —incluso si es el 50% del objetivo.

e Creatividad antes que capital: usa tu sabiduria.

e Desarrollas sabiduria cuando te enfrentas a las dificultades.

e Pregunta «Por qué» cinco veces para buscar la raiz del problema.

e Busca la sabiduria de muchas personas en lugar del conocimiento de solo una.
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e Nunca dejes de mejorar.

Figura 6
Metodologia Kaizen

Nuevo
protocolo

Detectar
errores

4 \
" Buscar
i soLuciones}

Kaizen
_—

Monitoreo Observar

Nota: Se muestra cada uno de los
componentes de la metodologia
Kaizen para lograr tener éxito.
Adaptado de “Logistica Simple”
2022.
25.5.2. 5s’s
Segun Rey (2005) define este concepto:
Se trata de un programa de trabajo destinado a talleres y oficinas que se centran en
realizar actividades de organizacion y limpieza, asi como en identificar posibles
problemas en los lugares de trabajo. Estas actividades, gracias a su simplicidad,
fomentan la participacion de todos a nivel individual o en grupo, lo que contribuye
amejorar el entorno laboral, la seguridad tanto de las personas como de los equipos,
y aumentan la productividad.
Las 5s de detallan a continuacion:
e Seiri: Organizar y Seleccionar
Se refiere a la fase inicial de este método, en la cual se lleva a cabo la clasificacion de
todo lo que no es Gtil en el proceso o que resulta innecesario. Este material se destinara
luego a ser depurado o separado.
e Seiton: Ordenar
La segunda fase implica organizar todos los elementos, como materiales o
herramientas de trabajo, para identificar aquellos que son necesarios y puedan ser

localizados facilmente.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




a7 . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM -« DE SANTA MARIA

e Seiso: Limpiar
El tercer aspecto de este método implica mantener un area de trabajo completamente
limpia y ordenada, lo cual abarca tanto los materiales y herramientas como el entorno
en si, incluyendo los pisos y las paredes.

e Seiketsu: Mantener la Limpieza
El cuarto paso implica mantener lo establecido en el punto anterior de manera
consistente. Se trata de mantener una limpieza estandarizada, asegurandose de que se
replique en todo momento y se mantenga de esa manera.

e Shitsuke: Rigor en la aplicacion de consignas y tareas
La quinta y ultima fase implica establecer habitos duraderos, es decir, mantener a lo
largo del tiempo todas las practicas establecidas en las 5S y aplicar simultaneamente
el concepto de mejora continua para observar resultados positivos reflejados en

beneficios personales y econémicos.

Figura 7
Las 5s
SELECCIONAR
(SEIRI)
Distinguir entre lo
que es necesario
ynoloes
ORDENAR
DISCIPLINA (SEITON)
(SHITSUKE) Un lugar para cada
Crear habito cosay cada cosa

Las 5S e euluaer
v

ESTANDARIZAR L(ls'gsls;l
(SEIKETSU) No limpiar mas, sino
Todo siempre

evitar que se

igual ensucie

Nota: se muestran las 5s que mejoran el area
de trabajo segin una metodologia japonesa.
Adaptado de “Lean Service Management
Total” 2021.
2.5.5.3. Kanban
Segln Cuatrecasas (2012) es definido como: un sistema para la transmisién de ordenes

de produccion y recoleccion de materiales y productos de los proveedores y lineas de
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produccion pertinentes en un proceso de fabricacion, asegurando la clase, cantidad y
momento requeridos.
Ademas, Cuatrecasas (2012) precisa que:

El sistema Kanban opera dentro de la filosofia justo a tiempo (JIT), lo que implica
que los elementos necesarios para un proceso de produccion especifico deben ser
retirados del proceso de suministro que lo precede (sistema pull), con el objetivo
primordial de obtenerlos en la cantidad y momento exactos en que se requieren
(justo a tiempo). En un entorno de produccién caracterizado por la programacion
de series cortas y una amplia variedad de productos, este proceso debe ser &gil,
rapido, frecuente y confiable. Estas caracteristicas pueden lograrse efectivamente
mediante el sistema de tarjetas (que es lo que representa Kanban en la cultura

japonesa).

Por ejemplo, segin Capterra (2023) se tiene:

e Asana: es una utilidad de tablero Kanban disefiada para asistir a los equipos en la
organizacion de todas sus actividades, desde las tareas cotidianas hasta las iniciativas
estratégicas.

e Monday.com: proporciona la transparencia necesaria para garantizar que los procesos
de trabajo se desarrollen sin problemas. Transforma la informacion de las hojas de
calculo obsoletas en flujos de trabajo digitales y visibles mediante la vista Kanban.

e Wrike: habilita la colaboracion remota de equipos mediante tableros Kanban.
Asimismo, personaliza los flujos de trabajo y disminuye la necesidad de correos
electrdnicos, reuniones y actualizaciones de estado.

e Miro: mantiene la organizacion integral y facilita la consecucidon constante de
resultados sobresalientes como equipo.

e MeisterTask: es una herramienta web intuitiva basada en Kanban. Los paneles de
proyectos flexibles se ajustan de manera 6ptima al flujo de trabajo del equipo.

e Bitrix24: Kanban para gestion de tareas, gestion de proyectos y CRM.

e Wimi: es un conjunto integral de herramientas de colaboracion digital disefiadas para
mantener la organizacion y mejorar la eficiencia del trabajo en equipo.

e Taiga: es una plataforma que ofrece tableros Kanban con diversas opciones de
personalizacion y capacidad de ampliacion.

e Actio: administra las tareas del equipo utilizando un formato Kanban, donde las
tarjetas contienen toda la informacion esencial para lograr los objetivos.
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2.5.5.4. KPI's
Es asi que Joyanes (2015) los define como:
Los indicadores clave de rendimiento (KPI) son medidas empleadas para
cuantificar los objetivos, reflejando tanto el desempefio como la evolucion hacia la
consecucion de metas. Los KPIs deben contribuir a definir y evaluar el avance hacia
los objetivos empresariales, ademas de proporcionar informacion sobre si la
empresa estad alcanzando sus fines comerciales.
2.5.5.5. Dojo
Indica Kaizen Coach Internacional (2019) que 'Dojo' es una expresion japonesa que se
compone de dos palabras: 'do’, que se traduce como ‘el camino' o 'la busqueda’, y 'jo’, que
significa 'un lugar'. En consecuencia, 'Dojo’ se refiere en japonés a un ‘lugar de préctica'.
Este enfoque tiene como objetivo entrenar a los individuos para desempefiar tareas
especificas dentro de la empresa, adaptandose a las necesidades de su puesto. La fortaleza
del enfoque Lean en este método radica en que implica acciones detalladas para realizar una
observacidn consciente y discusion sobre el trabajo, lo que conduce finalmente a lograr los
resultados deseados con personal capacitado y fluidez en las actividades.
e Circulo de la Calidad
Segun Moreno (2021) se define como:
Es una préctica efectiva para involucrar a los miembros de un area o departamento
en la mejora de procesos. Dado que estan méas familiarizados con las actividades
diarias, tienen la capacidad de identificar oportunidades para que la empresa pueda
evitar errores y mejorar resultados. Ademas, al ser una labor voluntaria, es sencillo
identificar el talento interesado en contribuir al valor de la organizacion, lo que
fomenta la creacion de vinculos mas sélidos entre los integrantes del equipo de
calidad. Es una herramienta de gran importancia ya que promueve el trabajo
conjunto entre las altas direcciones y todo el equipo de trabajo dentro de una
empresa, para tener una comunicacion fluida y se pueda cumplir con los objetivos
planteados. A su vez, la motivacion en la gestion de calidad de los procesos y toda

idea u opinion es tomada en cuenta.

Ademas, permite una formacién continua de todos los participantes, con un enfoque
realista para identificar todas las posibles oportunidades de mejora en relacion con el entorno
laboral en el que se lleva a cabo el trabajo.

Por otro lado, Moreno (2021) menciona 6 elementos de la préctica de este circulo de la

calidad dentro de la empresa, los cuales se mencionan a continuacion:
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¢ Definicion clara de los objetivos del equipo de calidad: Este aspecto es fundamental, ya
que desde el principio se debe establecer el objetivo principal que se pretende alcanzar
con el equipo de calidad y comunicarlo a todos los participantes. Esto permite generar un
mayor compromiso Yy sentido de pertenencia a la empresa, lo que conduce a actividades
mas efectivas ya seguir el camino adecuado para lograr el objetivo establecido.

e Mantener una frecuencia constante en las reuniones: Esta recomendacion sugiere
establecer un calendario que permita planificar la regularidad de las reuniones acordadas.
El propdsito es tenerlas programadas adecuadamente para revisar todos los avances y
logros obtenidos dentro de un periodo de tiempo establecido, contando con un alto nivel
de compromiso por parte de todos los integrantes.

e Fomentar un entorno positivo: Es importante crear un ambiente donde cada participante
se sienta comodo expresando sus ideas y opiniones. Esto requiere establecer una
atmosfera acogedora que fomente el intercambio abierto. Aunque es crucial contar con
un lider que dirija estas reuniones, también es fundamental que brinde la oportunidad para
que todos los miembros puedan participar activamente.

e Compromiso genuino de la empresa y sus miembros: Es crucial que el equipo de calidad
esté compuesto por individuos que estén verdaderamente interesados en dedicar su
tiempo, conocimientos y experiencia para mejorar los procesos en la empresa donde
operan.

¢ Decisiones tomadas mediante votacion: Después de que todos hayan expresado sus ideas
u opiniones, se llega a un consenso a traves de un proceso democratico, optando por la
alternativa mas 6ptima en beneficio de la empresa y considerando el objetivo previamente
establecido.

e Todos los miembros provienen del mismo sector o departamento: Esto asegura que todos
estén alineados en la busqueda del mismo objetivo y puedan interactuar directamente,
aportando ideas que estén orientadas hacia el mismo fin.

Muchas empresas reconocidas utilizan circulos de la calidad porque buscan la mejora
continua en sus procesos y ofrecer un producto o servicio de alta calidad y persiguen la
satisfaccion de sus clientes, por ejemplo:

e Ford Motor Company

e Toyota

e Microsoft

e Tata Steel

e Procter & Gamble
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Todas comparten el empleo de esta herramienta con el objetivo de alcanzar un alto nivel
de calidad en su producto o servicio. Ademas, buscan lograr una eficiencia excepcional en
sus procesos internos, lo que implica mantener una comunicacion fluida entre los
colaboradores y llevar a cabo reuniones periddicas para recopilar ideas y propuestas de
mejora. Estas organizaciones se adaptan continuamente a los cambios y ofrecen respuestas

positivas, lo que se traduce en reconocimiento por parte de sus clientes.
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2.6. Antecedentes de la Investigacion

2.6.1. Internacionales

Mufioz (2017) Implementacion de herramientas de Lean Manufacturing en el area de
Control de Calidad de la empresa Maderas Arauco. Puerto Montt - Chile

Este estudio busca mejorar los indicadores de tiempo muerto, rendimiento y factor de uso;
asi como también la reduccion de desperdicios en las actividades que se realizan en el area
de Control de Calidad del Aserradero.

En el andlisis inicial se pudo identificar alto nUmero de rechazos por transferencias y
mediante la observacion y medicién de tiempos se obtuvieron valores que no le favorecian
a la empresa.

Con las herramientas de Lean se busca mejorar estos valores para un desarrollo fluido de
sus actividades, con ello se propusieron estandares para controlar los desperdicios y
optimizar la ejecucion de las actividades del area.

Es importante identificar las deficiencias dentro de estos procesos para actuar con las
herramientas adecuadas, en este caso las de Lean y obtener soluciones que beneficien a la
empresa.

Gomez (2021) Implantacién de la metodologia Lean con el modelo de acreditacion
catalan y su aplicacion en el sector sanitario. Barcelona-Madrid

Esta investigacion tiene como objeto analizar el area ambulatoria donde se encontraron
algunas problematicas como procesos administrativos extensos, tiempos en cola y de espera
largos y deficiencias en la atencion de pacientes.

Se propone aplicar la metodologia de Lean para optimizar estos valores y se pueda brindar
una mejor experiencia al usuario mejorando los tiempos de espera y procesos
administrativos.

Es importante el estudio de estos factores para poder mejorar los procesos que se
desarrollan en el area mencionada y tener como punto principal el bienestar del paciente y
la agilizacion de su atencion.

Triana (2021) Mejora de la Satisfaccion del Cliente en una compaiiia de plasticos usando
la metodologia Lean Guayaquil - Ecuador

Esta investigacién tiene como punto de partida el andlisis de la satisfaccion del cliente,
ya que debido al crecimiento de la empresa no se atendian a tiempo las quejas y reclamos de
los mismos, generando malestar y descontento de su parte y pérdidas en ventas para la

empresa.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




»#=% - UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA

Con la metodologia de Lean se buscaba estabilizar nuevamente a la empresa junto al
criterio de mejora continua. Es asi, que se debia atender los reclamos y reducir el porcentaje
de los que se recibian al mes y estas herramientas lograrian cumplir este objetivo.

Se obtuvo resultados favorables y se podian ver reflejados en un mayor porcentaje de
satisfaccion de los clientes y mayor cantidad de ventas, por ende, mas ingresos econdémicos.

2.6.2.Nacionales

Jurado (2018) Aplicacion de Lean Service para mejorar la Satisfaccion del Cliente en el
area de Emision de Tarjetas de Crédito del BANBIF, S.J.L, 2017. Lima-Peru

Esta investigacion tiene como objetivo principal el andlisis de la calidad de atencion al
cliente; para el desarrollo de la misma se aplicaron instrumentos como fichas de datos para
la recopilacion de informacién de clientes, con ello se pudo identificar las principales
problematicas que repercuten directamente con la notable insatisfaccion del cliente, por ello
en busca de soluciones notables, se llegé a la conclusién de que aplicando las herramientas
de Lean Service la calidad de atencion al cliente mejoraria en al menos 38.83%.

Es importante el estudio de la calidad de atencion al cliente porque es el punto de partida
de las empresas de servicios para que a corto o mediano plazo puedan obtener una respuesta
positiva del cliente y se refleje en ganancias monetarias.

Maestri y Gamio (2018) Propuesta de mejora en el proceso de atencion al cliente
aplicando la metodologia Lean Service en una empresa que brinda servicios financieros
Lima-Perd

En este estudio se tiene como objetivo principal el analisis del proceso de atencion al
cliente, donde aplicando la metodologia de Lean Service se puede obtener mejoria reflejada
en porcentajes mayores de satisfaccion.

Dentro de la problematica se encontraron desperdicios en el proceso de desembolso de
créditos, significando tiempos de espera muy altos e insatisfaccidn por parte del cliente al
momento de ser atendido. Con ello, se espera que aplicando la metodologia se puedan
encontrar soluciones Optimas de solucion como impacto en la documentacion u
ordenamiento de espacios necesarios.

Es importante reconocer las fallas en el proceso de atencién al cliente para poder poner
un frente a ello y optimizarlo, asi se puede obtener una mejor percepcién del cliente y su
mas alta satisfaccion.
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Ojanama (2018) Aplicacion de lean service para mejorar la calidad de servicio en el area
de ventas de la botica EI Conquistador-a S.A.C, San Martin de Porres, 2018. Lima-Peru

En este estudio el objetivo principal es el andlisis de la calidad del servicio de despacho
y los tiempos de atencidn, como instrumento se utilizé una muestra de nimero de servicios
de mantenimiento al dia en un periodo de 30 dias, mediante la aplicacién de metodologia
Lean Service se busca mejorar la calidad de atencidn y poder abarcar mas servicios. Se llego
a la conclusion de que esta herramienta ayuda a disminuir o erradicar las actividades que no
suman en el proceso de atencion y ello se veria reflejado en una mejor rentabilidad y
percepcion del cliente.

Es importante identificar los problemas dentro de las actividades de la empresa para

disminuirlos o eliminarlos a corto plazo.

De la Cruz y Heredia (2022) Implementacion de Lean Service para mejorar el servicio
de atencion al cliente en una empresa comercializadora de material administrativo Lima-
Perd

En la presente investigacion se tiene como objetivo principal analizar las principales
probleméaticas del area comercial en la empresa dedicada a comercializar material
administrativo. Mediante la aplicacion de las herramientas de Lean Service se busca
incrementar el numero de pedidos entregados dentro de los plazos establecidos, reduccién
de ventas rechazadas y menos reprogramaciones, con ello se llegé a la conclusion de que
con la herramienta de Kaizen, los pedidos entregados incrementan en un 10.5%, con la
herramienta DMAIC reducen las ventas rechazadas en 5,7% y con Visual Management
disminuyen las reprogramaciones en un 3.4%.

Es importante el analisis completo de toda la cadena comercial y la atencion,
involucrando también a los colaboradores y asi, se obtendran mejores resultados.

2.6.3.Locales

Urquizo (2020) Propuesta de optimizacion del servicio de atencion al cliente mediante
la metodologia Lean Service para incrementar la productividad en un CITV de la ciudad de
Arequipa 2018. Arequipa-Peru

Este estudio tiene como objetivo principal brindar soluciones a los problemas encontrados
en el servicio que se brindaba a los clientes, los cuales eran desorden en procesos
administrativos, altos tiempos de atencién y por ende demoras, personal poco capacitado,
falta de planificacion y las maquinas no tenian un plan de mantenimiento adecuado.
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Al identificar estas deficiencias, se propone aplicar herramientas de la metodologia Lean
Service. Se utiliza en cada una de ellas formatos, cronograma de actividades y presupuesto
de realizacion.

Con el desarrollo de la metodologia, se obtuvieron valores positivos de mejora donde se
demostr6 ademés con un andlisis de Beneficio-Costo que era viable y se obtendrian
beneficios econémicos y menor porcentaje de fallas en los procesos.

Paredes y Ramos (2021) Aplicacion de Herramientas Lean Service en una Empresa de
Taxi Remisse para incrementar la Eficacia del Servicio de transporte de personal Arequipa-
Perd

Esta investigacién tiene como objetivo principal el analisis de la problematica que gira en
torno al servicio de traslado corporativo en la empresa de Taxi Remisse y el impacto de
eficacia y satisfaccion del cliente que provoca.

Se pudo identificar el problema clave, el cual era retrasos de las unidades en los puntos
donde se les solicitaba, ello iba en contra de la politica de la misma empresa donde decia
que su principal virtud debia ser la puntualidad de su servicio para el bien del cliente. Esto
generaba malestar y pérdidas econémicas por cancelaciones.

Con este analisis se vio por conveniente aplicar las herramientas de la metodologia Lean
Service para disminuir los tiempos de espera del cliente por la unidad solicitada. Se esperaba
que con ello el cliente se muestre mas satisfecho y pueda verse reflejado en incrementos

econdmicos para la empresa de taxi.

Aranibar (2022) Propuesta de mejora basada en herramientas de Lean Service para
optimizar el area de relaciones estratégicas de una empresa de servicios financieros.
Arequipa-Perl

Esta investigacion tiene como objetivo principal potenciar los principales procesos del
area de Relaciones Estratégicas mediante el uso de las herramientas de Lean Service; al
analizar la situacién actual de la empresa se identificaron los principales problemas que
giraban en torno al tiempo de asociacién promedio, alta tasa de reprocesos y de procesos de
asociacion desistidos. Con las herramientas mencionadas se espera disminuir todo ello.

Es importante proponer soluciones idoneas a este tipo de problemas y reducir los valores
negativos de la empresa dentro de sus procesos para tener a medio o largo plazo un beneficio

econdmico.
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La aplicacion de Lean Service en SEAL, representara una oportunidad Unica para
transformar y mejorar significativamente sus procesos de atenciéon al cliente. Al implementar
los principios de Lean en esta area critica, la empresa puede lograr una serie de mejoras
tangibles que impactan directamente en la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa.

De primera mano, permitir identificar y eliminar actividades que no agregan valor al
cliente, como tiempos de espera innecesarios 0 pasos redundantes en los procesos de
atencion al cliente, se puede optimizar la experiencia del cliente y reducir la frustracion
asociada con estos problemas.

Ademas, al estandarizar los procesos de atencion al cliente, establecer protocolos claros
y eficientes para resolver consultas y problemas, la empresa puede mejorar la consistencia y
la calidad del servicio ofrecido a los clientes. Esto ayuda a garantizar que todos los clientes
reciban un nivel de atencion y servicio uniforme y de alta calidad, independientemente del
gestor con el que interactue.

Por otro lado, puede contribuir a una mayor capacidad de respuesta y flexibilidad en la
atencion al cliente, se puede adaptar rapidamente a las necesidades y demandas cambiantes
de los usuarios, brindando respuestas rapidas y soluciones efectivas.

Por ultimo, al enfocarse en la mejora continua y la retroalimentacion del cliente, SEAL
se puede mantener agil y receptiva a las necesidades y expectativas de los clientes en
constante evolucion. Mediante la recopilacion y analisis de comentarios y datos de los
clientes, la empresa puede identificar areas de oportunidad para mejorar ain mas los
procesos de atencién al cliente y garantizar una experiencia excepcional para todos los
clientes.

En conclusion, la aplicacion de las metodologias de Lean Service en los procesos de
atencion al cliente de SEAL, ofrece una serie de beneficios tangibles, incluida una mayor
eficiencia, calidad y satisfaccion del cliente, al adoptar una mentalidad centrada en el cliente
y en la mejora continua, la empresa puede diferenciarse en el mercado y construir relaciones
solidas y duraderas con sus clientes.
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LA EMPRESA

3.1. Historia

SEAL es una de las empresas mas antiguas y emblemaéticas de la ciudad de Arequipa,
teniendo hasta el dia de hoy un funcionamiento a lo largo de 118 afios.

Fue constituida el 18 de marzo de 1905 por un grupo de empresarios cuyo objetivo
principal desde el inicio, era el progreso y desarrollo de la ciudad.

SEAL se formd como una empresa que se dedicaba a distribuir energia a cada hogar
arequipefio. Posteriormente se encargaria de transmitirla y comercializarla.

Actualmente, se distribuye la misma mediante energia del Sistema Interconectado
Nacional a través de Sistemas Aislados, que probablemente con el avance de los afios, sean
reemplazados por mejores y mas modernos sistemas en bien de la poblacion que atiende.

La empresa se encuentra adaptandose a los cambios y modernidad que exige el desarrollo
de la ciudad y manteniendo el nivel de cobertura del servicio en la regiéon.

Se posiciona como una de las empresas destacadas en el sector energético, generando

valor en beneficio de Arequipa, buscando las mejoras necesarias en el servicio.

Figura 8
SEAL - Sede Sucre
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Nota: SEAL, 2023.

3.1.1.Vision

Ser una empresa de energia eléctrica reconocida en el Per( y Latinoamérica por brindar
servicios con estandares de calidad internacional.

3.1.2.Mision

Satisfacer las necesidades de energia eléctrica de nuestros clientes, con innovacion
tecnoldgica, mejora continua y estdndares de seguridad, aprovechando las sinergias

corporativas; promoviendo la superacion de nuestros colaboradores, generando valor para
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nuestros stakeholders, respetando el medio ambiente y contribuyendo al desarrollo
sostenible de la comunidad y del pais.

3.1.3.Objetivos Estratégicos de la empresa

A continuacion se muestran los objetivos estratégicos de la empresa, siendo los
principales lograr los estandares de calidad internacional y contribuir al desarrollo sostenible
de la comunidad y del pais. A partir de ellos se desglosan los OEI segun el area respectiva

como financiera, clientes,  procesos, aprendizaje y crecimiento.

Figura 9
Obijetivos Estratégicos de SEAL

Lograr estandares de calidad internacional. | Contribuir al desarrollo sostenible de la comunidad y del pais

OE! 1: Incrementar el valor econdmico

FINANCIERA

QE| 2: Incrementar la QEI 3: Impulsar el valor social

satisfaccion de los clientes mediante el desarrollo
econdmico, social y ambiental

CLIENTES

OEI 7: Mejorar la calidad del
servicio

OF 5: Fortalecer la O! 6: Eficacia y optimizacion OF!B: Fortalocsr es

infraestructura eléctrica de procesos clave rekaciones mg{lg: Brupes de

OEl 4: Fortalecer el Gobiemo /
| Corporativo y el Sistema de
Control Intemno

1

PROCESOS

OEI19: Fortalecer el talento humano y

organizacional

APRENDNZAJE ¥
CRECIMIENTO

Nota: Se muestran los 9 OEI de la empresa SEAL segun el area al que esta
dirigido. Adaptado de SEAL, 2019.

3.1.4.Valores
Para que una empresa tenga éxito debe tener una sélida base de valores que sean aplicados
y cumplidos por cada uno de los colaboradores que la conforman, es por ello que SEAL se

plantea dentro de muchos, 5 principales que encaminaran cada una de las actividades que
realizan.
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REPOSITORIO DE

Figura 10
Valores de la empresa

Nota: Se muestran los valores que son pilares de la
empresa SEAL segun el area al que esta dirigido.
Adaptado de SEAL, 2019.

e Excelencia en el Servicio: La empresa busca brindar un servicio completo, cumpliendo
los altos estandares de calidad, seguridad y fiabilidad en beneficio de cada uno de los
usuarios, para buscar su plena satisfaccion.

¢ Innovacion: Tienen como pilares la calidad total y mejora continua en los procesos que
maneja dentro del servicio.

e Integridad: Buscan actuar con honestidad y transparencia en la toma de decisiones
cumpliendo con los principios de un Buen Gobierno Corporativo.

e Compromiso: En bien de cumplir los objetivos estratégicos planteados, buscan
alcanzarlos en participacion conjunta y un nivel fluido de comuniacién con los
colaboradores.

¢ Integracion: Trabajar en equipo con actitud positiva, con espiritu colaborativo en cada
actividad que se desarrolle.

3.1.5. Politica del Sistema Integrado de Gestion
El objetivo es cumplir con los estandares, integrando el sistema de gestion de calidad,
medio ambiente, seguridad de la informacién, antisoborno, seguridad y salud en el trabajo.

Todo ello en participacion conjunta de los trabajadores que forman parte de SEAL,

cumpliendo ademas con los requisitos legales, compromisos y requisitos relacionados.
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Con esto, la empresa busca cumplir con las necesidades de todos sus clientes
promoviendo la satisfaccion y cumplimiento de sus requerimientos; asi como también,
garantizar la participacion activa de sus trabajadores.

Ademas, poner en préactica de forma constante esta politica lleva a poder controlar los
procesos que corresponden a través del cumplimiento de indicadores de Gestion segun sea
el &rea en que se desarrolle.

Y uno de los fines mas importantes como empresa es mantener el indice de rentabilidad

planteado y con ello de la mano, la mejora continua en su totalidad.
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3.2. Organizacion

3.2.1.Unidad de Atencion al Cliente

Es el area de la empresa destinada a dar el soporte necesario a los clientes con el servicio
que se les ofrece. Se espera poder atender sus reclamos, consultas, trdmites, entre otros con
personal capacitado.

El objetivo de esta &rea es asegurar que los clientes reciban un servicio de calidad,
resolver sus necesidades y preocupaciones de manera eficiente, ademas de fomentar
relaciones sélidas y duraderas con la empresa.

Como ya se pudo observar en el organigrama, la carga laboral para el jefe es bastante alta.

Actualmente se cuenta con 20 personas trabajando en el area de Atencién al Cliente,
incluyendo a los 12 gestores.

Se muestra a continuacién una recopilacion de los puestos en cuanto a su perfil y
funciones segiin SEAL (2019), porque esos items también forman parte del problema:

o Jefe de la Unidad de Atencion al Cliente

- Perfil profesional: Profesional titulado y colegiado en Administracion de empresas,
Ing. Eléctrica, Ing. Industrial, Economia, Ing. Comercial o afines. Deseable, Maestria
en Administracion de empresas o afines. Conocimientos de la normatividad del Sector
Eléctrico y del Organismo Regulador, Conocimiento del procedimiento de reclamos -
OSINERGMIN. Formacion en temas de atencion al cliente.

- Funcién Principal: Garantizar una eficiente atencién al Cliente en las modalidades
(reclamos y solicitudes), supervisando que se le brinde una atencion de calidad,
gestionando si se requiriese la atencion oportuna por parte de otras areas de la empresa.

e Analista de Gestion de Reclamos

- Perfil profesional: Profesional titulado y colegiado en las especialidades de Derecho,
Administracion de empresas o afines. Conocimientos de la normatividad del Sector
Eléctrico y del Organismo Regulador, Conocimiento del procedimiento de reclamos -
OSINERGMIN. Conocimiento procedimiento y normativa de defensa del consumidor
y otras relacionadas.

- Funcién Principal: Desarrollar el analisis de los reclamos, asi como la supervision y
emision de los proyectos de resolucion desarrollados por el equipo y el asesoramiento
y apoyo a la jefatura de la Unidad de Atencion al Cliente en los aspectos que le sean

requeridos.
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o Auxiliar de Tramite Documentario
- Perfil profesional: Técnico Administrativo (Instituto Superior o similar).
Conocimientos de la normatividad del Sector Eléctrico y del Organismo Regulador,
Conocimiento del procedimiento de reclamos - OSINERGMIN.
- Funcién Principal: Control de la correspondencia interna y externa para la Gerencia
de Comercializacion.
e Auxiliar de Reclamos
- Perfil profesional: Técnico Administrativo (Instituto Superior o similar).
Conocimientos de la normatividad del Sector Eléctrico y del Organismo Regulador,
Conocimiento del procedimiento de reclamos - OSINERGMIN. Conocimiento
procedimiento y normativa de defensa del consumidor y otras relacionadas.
- Funcion Principal: Brindar apoyo en el analisis de los reclamos y asesoramiento al
personal de ventanilla.
¢ Asistente de Reclamos
- Perfil profesional: Técnico Administrativo (Instituto Superior o similar).
Conocimientos de la normatividad del Sector Eléctrico y del Organismo Regulador.
Conocimiento del procedimiento de reclamos -OSINERGMIN. Conocimiento
procedimiento y normativa de defensa del consumidor y otras relacionadas.
- Funcion Principal: Asistir en el analisis de reclamos y coordinar acciones necesarias
para su resolucion y en el area de ventanillas.
¢ Asistente de Atencion al Cliente
- Perfil profesional: Bachiller en Ing. Industrial, Ing. Comercial, Ing. Eléctrica o afines.
Conocimiento de la normatividad del sector eléctrico y del organismo regulador.
Conocimiento de office a nivel usuario.
- Funcion Principal: Asistir en las tareas administrativas propias del area.
e Auxiliar de Atencion al Cliente
- Perfil profesional: Bachiller en Administracién, Ing. Industrial, Ing. Comercial o
afines.
Conocimiento de la normatividad del sector eléctrico y del organismo regulador.
Conocimiento de office a nivel usuario.
- Funcién Principal: Asistir en las tareas administrativas propias del area, asi como

brindar asistencia en la ejecucion de tramites internos.
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e Gestor de Atencion al Cliente

- Perfil profesional: Auxiliar administrativo o técnico. Conocimientos de la
normatividad del Sector Eléctrico y del Organismo Regulador, Conocimiento del
procedimiento de reclamos - OSINERGMIN. Capacitacion en atencion y orientacion
al cliente, asi como resolucion de reclamos. Conocimiento de Office Bésico

- Funcion Principal: Atencidn y gestion de la venta de nuevos suministros, aumento de
potencia, cambio de opcion tarifaria, reactivacion de suministros, financiamientos,
solicitudes y reclamos de los clientes en los centros de atencion al cliente a nivel del
area de concesion de la empresa.

e Gestor de Atencion al Cliente - UMI

- Perfil profesional: Técnico Administrativo 0 afines (Instituto Superior o similar).
Conocimientos en técnicas de archivo. Conocimiento de office a nivel usuario.

- Funcién Principal: Atencion y gestion de la venta de nuevos suministros, aumento
de potencia, cambio de opcion tarifaria, reactivacion de suministros, financiamientos,
solicitudes y reclamos de los clientes que sean atendidos por la Unidad Movil
Itinerante dentro de concesion de la empresa.

e Auxiliar de Archivo

- Perfil profesional: Técnico Administrativo 0 afines (Instituto Superior o similar).
Conocimientos en técnicas de archivo. Conocimiento de office a nivel usuario

- Funcion Principal: Efectuar el procesamiento digital de documentos relacionados al

historial de movimientos y modificaciones en las cuentas y suministros de clientes.

Es importante establecer un perfil de puesto detallado, puesto que ayuda a definir
claramente las responsabilidades y expectativas asociadas con el puesto. Esto proporciona a
los empleados una comprension clara de lo que se espera de ellos, lo que facilita su
desempefio efectivo y su alineacion con los objetivos organizacionales.

Al definir claramente las funciones y responsabilidades de cada puesto, se facilita la
coordinacion y colaboracion entre los diferentes miembros del equipo y demas areas de la
empresa. Los empleados saben a quién acudir para obtener ayuda o informacidn sobre temas
especificos, lo que promueve la eficiencia y la efectividad a nivel general de la empresa.

En la empresa, no se cumple en su mayoria con el perfil que requiere cada uno de los

puestos, por el tema de tiempo y cubrir puestos muchas veces se omiten muchos de estos
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requisitos, lo cual puede desencadenar en retrasos u acciones mal ejecutadas dentro del
proceso de atencion al cliente.

Si un empleado no cumple con los requisitos del puesto en el area, puede afectar
negativamente la calidad del servicio, la eficiencia laboral, el ambiente de trabajo y el
crecimiento profesional del trabajador. Por tanto, es crucial elegir a los empleados con
cuidado para garantizar que posean las habilidades y competencias requeridas para cumplir
con sus responsabilidades de manera efectiva. Asimismo, ofrecer capacitacion y
oportunidades de desarrollo profesional puede ser Util para abordar cualquier deficiencia en
habilidades que puedan existir.

En el caso especificamente de los gestores de Atencion al Cliente, que son el primer
contacto del usuario con la empresa al solicitar soporte, consulta o hacer tramites y reclamos,
es importante definir un buen perfil y especificar sus funciones; sin embargo, en el MOF
actual no se encuentra claramente definido y alineado a las exigencias del mismo puesto.

En cuanto a la actividad de las ventanillas, se tiene que el promedio de atencion diario es
de 294 personas con diferentes tipos de tramites aproximadamente.

Se debe considerar que existe una programacion de la ticketera, que pocas veces se altera,
pero en términos generales se da de la siguiente forma:

e Ventanilla N° 01: se encarga de tramites documentarios

e Ventanilla N° 02, 03 y 04: se encargan de todo tipo de tramites, pero sélo de personas
con situacion preferencial (adultos mayores, gestantes, etc.)

e VentanillaN° 05, 06, 07, 08, 09, 10 y 11: se encargan de todo tipo de tramites de personas
regulares

e Ventanilla N° 12: se encarga de los cobros, es decir funciona a modo de caja

Es por ello que puede haber cierta variacion entre las ventanillas considerando este
promedio de atencion diario por las mismas condiciones que determinan los clientes. Para

mejor visualizacion, se muestra a continuacion un croquis:
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3.3. Sistemas de Gestion

3.3.1. Sistema de asignacion de turnos Quick S-Mart

3.3.1.1. Objetivo del sistema

Se utiliza este sistema en una ticketera, que se encarga de asignar un turno segun el tipo
de trdmite o consulta que desee hacer el cliente. El objetivo de la ticketera es poder tener una
organizacion con la atencion de los clientes y otorgarles un turno para disminuir los tiempos
de espera y eficiencia de atencion.

3.3.1.2. Modulos

Es un sistema sencillo, donde se escoge en la pantalla el tipo de tramite que el cliente
desea realizar, los cuales pueden ser:
e Tramite documentario
e Reclamo
¢ Financiamiento
e Nuevo suministro
¢ FISE (Fondo de Inclusién Social Energético)
e Masivos.

3.3.1.3. Como se utiliza

El cliente al llegar al centro de atencion, se acerca a la ticketera, que se encuentra al
ingreso. Se consulta cual es el tipo de tramite que desea realizar y segun ello, se puede sacar
el ticket correspondiente, los cuales pueden ser: tramite documentario, reclamo,
financiamiento, nuevo suministro, FISE (Fondo de Inclusion Social Energético) y masivos.

Una vez que se le entrega el ticket al cliente con el tramite que desea realizar, se le pide
pase a la sala de espera la cual se encuentra en medio del area con sillas. Debe esperar su
turno para ser atendido, el mismo que podra observar en las pantallas que se encuentran en
la parte superior de las ventanillas, alli se le indica a cuél debe pasar.

3.3.1.4. - Deficiencias

En algunas ocasiones, el sistema se traba, dado que pueden salir dos numeraciones de
tickets iguales y consecutivas u omitir un ticket de atencion, alargando los tiempos de espera
y atencion.

3.3.2.SIELSE

3.3.2.1. Obijetivo del sistema

Es un sistema que alberga todos los datos de los usuarios que reciben el servicio de
energia eléctricay sus actividades asociadas. Su principal objetivo es dar el soporte necesario
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a los gestores o el trabajador que lo utilice para crear, consultar o modificar datos pertinentes
al servicio.

3.3.2.2. Modulos

Para el area de estudio se tomara en consideracion, los modulos pertinentes al area de
Atencion al Cliente, el cual es “Atencion Clientela” y este a su vez, se subdivide en
“Comprobantes, Ordenes de Trabajo y Reclamos™.

El sistema cuenta con 14 modulos en total que se muestran a continuacion:

Figura 14
Sistema operativo SIELSE - SEAL
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Nota: Se muestra la pantalla principal del sistema SIELSE que se utiliza
en la empresa SEAL, el modulo de Atencién Clientela, es el
correspondiente al &rea en estudio. Adaptado de SEAL.

e Como se utiliza

Segun sea el requerimiento del cliente, se tiene 3 submaddulos:

- Comprobantes: se utiliza en caso de consultar algin recibo del cliente o pago
registrado segun su facturacion.

- Ordenes de Trabajo: se puede crear, modificar o desestimar segin sea el caso. El
usuario puede solicitar un nuevo suministro, hacer cambio de datos o desestimar su
solicitud de un suministro.

- Reclamos: sirve para registrar ocurrencias como no entrega de recibo, servicio
deficiente o cualquier otra circunstancia que afecte el servicio y satisfaccion del

cliente.
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En cuanto a los procesos que se identificaron:

- Nuevo suministro: se trabaja en el médulo de 6rdenes de trabajo, alli se pueden
ingresar los datos del cliente o editarlos.

- Reclamos: en el modulo de reclamos, se pueden registrar o revisar segun sea el caso.

- FISE (Fondo de Inclusion Social Energético): mediante el médulo de comprobantes se
corrobora el monto de consumos del cliente que solicita o posee este beneficio.

- Financiamientos: en el modulo de comprobantes y ordenes de trabajo se puede revisar
la informacion pertinente en cuanto a deudas del cliente.

- Tramite documentario comercial: se utiliza el médulo de comprobantes y érdenes de
trabajo, se puede consultar la informacién pertinente del cliente segun sea el tema de
su tramite.

- Masivos: al igual que nuevo suministro, se usa el modulo de 6rdenes de trabajo, con
la diferencia que se ingresan los datos de forma masiva, porque son varias personas
que pertenecen a una misma asociacion.

¢ Deficiencias

A pesar de ser su principal sistema, tiene bastantes deficiencias, considerando que soporta

los datos de todos los usuarios a nivel de toda la concesion de SEAL.

- Tiempo de respuesta lenta: muchas veces el sistema cae, debido a la gran cantidad de
informacidn gue posee.

- Capacidades limitadas de autoservicio: si bien el sistema se usa al atender al usuario,
no se le permite acceder a la informacién de forma independiente, generando que una
simple consulta se convierta en una travesia de ir a la agencia y perder tiempo.

- Falta de retroalimentacion: Puede faltar un mecanismo claro para que los clientes
proporcionen retroalimentacion sobre su experiencia, lo que dificulta la identificacion
y correccion de problemas en el sistema de atencion al cliente.

3.4. Anélisis de problemas segun data historica
En la empresa SEAL, especificamente en el area de Atencion al Cliente, existen algunos
problemas con el soporte brindado al cliente al momento de presentar sus requerimientos,
muchas veces no se brinda la informacion correcta, el personal no estd correctamente
capacitado debido a la rotacion de personal o nuevos ingresos; por otro lado, la demora que
se presenta en ventanilla con casos especificos suele causar molestia en los usuarios al tener

el gestor que recurrir a otras areas para brindar la informacion requerida.
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Se considera que el cliente al ingresar al area, se le entrega un ticket segun el tipo de
atencion que requiere (nuevo suministro, reclamos, FISE (Fondo de Inclusion Social
Energetico),, financiamientos, tramite documentario o masivos), con ello puede esperar en
la sala de sillas frente a las ventanillas hasta que sea su turno, el tiempo de espera varia segun
la fluidez de atencidn de los gestores, asi como la cantidad de personas que estén en ese
momento.

Una vez que es atendido, pasa a la ventanilla con el gestor asignado y expone su
requerimiento, el gestor tomara sus datos si es titular del medidor en consulta o si es cliente
nuevo solicitando uno. Si es de otra indole, sacara informacion del sistema, hara la consulta
con la oficina correspondiente, etc. De esta forma se alarga el tiempo de atencién o en otros
casos, pedira al cliente que vuelva porque le puede faltar algin documento.

Todo ello, causa insatisfaccion y molestia por parte del usuario, por largos tiempos de
espera o0 atencién; sin embargo, esto demuestra poca eficacia en el proceso y una mala
imagen de la empresa frente a sus clientes.

En este apartado, se hizo una recopilacion de los datos en cuanto a atenciones y
calificaciones; ademas de datos especificos en cuanto a cada tipo de ticket que se brinda a
los clientes.

Es por ello, que se tomaron en consideracion en primer lugar los valores histdricos de
todo el afio 2022 en cuanto a la cantidad de tickets emitidos y la calificacion recibida por
parte de los clientes hacia los gestores de atencion (considerando que esta calificacion se
brinda en un aparato puesto en frente del gestor, donde el cliente no tiene privacidad para
emitir su calificacion, se mantiene en contacto visual con el personal de atencidn al cliente);
asi como también del primer semestre del afio 2023. (Ver Anexo N° 01)

Una vez conocidos los valores histéricos en cuanto a atencion y calificacion por parte del
cliente, podemos notar que se tiene una cantidad de ticket emitidos frente a otra considerada
como atenciones reales. Esto se debe a que, en ocasiones, el gestor encargado de emitir el
ticket lo hace de forma equivocada y de esta forma lo invalida, por otro lado, también sucede
que a veces el tiempo de espera es tan largo, que el cliente se molesta y simplemente se va,
guedando su ticket como abandonado.

Por eso existe una diferencia entre estas dos cantidades, la que se considera como tal son
las atenciones reales y se conoce como margen de error, los que se pierden por los motivos
ya expuestos.

Por otro lado, estan las calificaciones que brinda el cliente al gestor que lo atendid, como

se menciond lineas mas arriba, esta se emite sin privacidad en un aparato que se encuentra
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puesto frente al mismo gestor resultando incbmodo para el cliente emitir su opinion real
acerca del soporte que recibio, es el motivo de que la mayoria sean “excelente” o “bueno”.
Este, resulta un factor muy importante puesto que la opinion de un servicio recibido deberia
ser privada y certera.

Conociendo esto, se pasa a tratar cada uno de los tipos de ticket, es decir, el proceso que
solicita que se realice el cliente para poder cubrir sus necesidades.

A continuacion, se muestra un analisis mas detallado de la informacion anteriormente

mostrada:;
Tabla 2
Analisis de informacion de atenciones
ANO MES TOTAL, TOTAL, VARIACION %
TICKETS  ATENCIONES VARIACION
ETIMITIDOS

2022 MARZO 8,654 8,208 446 5%
ABRIL 7,090 6,098 992 14%

MAYO 7,749 7,545 204 3%

JUNIO 7,936 7,670 266 3%
JULIO 8,449 6,737 1,712 20%
AGOSTO 7,613 6,580 1,033 14%
SEPTIEMBRE 7,676 7,526 150 2%
OCTUBRE 8,348 7,683 665 8%
NOVIEMBRE 8,291 6,385 1,906 23%
DICIEMBRE 8,424 6,218 2,206 26%

2023 ENERO 7,395 7,192 203 3%
FEBRERO 7,090 6,098 992 14%

MARZO 7,749 7,545 204 3%

ABRIL 7,670 7,936 266 3%
MAYO 8,449 6,737 1,712 20%
JUNIO 7,613 6,580 1,033 14%

JULIO 7,676 7,526 150 2%
TASA DE VARIACION PROMEDIO 10%

Nota: Elaboracion propia.

Como se puede observar, se tiene una tasa de variacion promedio del 10%, esto se debe
a que muchas veces, hay error al sacar el ticket correspondiente segun el tipo de atencion
requerido (esta tarea la puede realizar un gestor designado o el personal de seguridad que se
encuentra en la puerta).

Otro caso muy comun es que se le da el ticket al cliente; sin embargo, este se retira debido
a que estuvo mucho tiempo esperando o se le present6 algun inconveniente y se retira de la
sede.

Es importante mencionar que esto suele variar segun el personal que se designa para hacer
la entrega de tickets o la continuidad de clientes.

A pesar de ello, se muestra una variacion de tickets considerable, cuando en realidad
deberia ser minima, ello reflejaria una atencion fluida de los clientes y no es el caso.
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Por otro lado, se calcula el promedio diario de atenciones que se muestra a continuacion:

Tabla 3
Anélisis promedio diario de atenciones
ANO MES PROM DIARIO DE
ATENCIONES
2022 MARZO 342
ABRIL 254
MAYO 314
JUNIO 331
JULIO 281
AGOSTO 274
SEPTIEMBRE 314
OCTUBRE 320
NOVIEMBRE 266
DICIEMBRE 259
2023 ENERO 276
FEBRERO 254
MARZO 314
ABRIL 331
MAYO 281
JUNIO 274
JULIO 314
Promedio de clientes atendidos al dia 294

Nota: Elaboracion propia.

Al comprender cuantas consultas o requerimientos se atienden en promedio cada dia, la
empresa puede tomar medidas para mejorar la experiencia del cliente y tener mapeadas las
acciones para poder abastecer su servicio de atencion para cada uno de ellos.

El seguimiento del promedio de atenciones diarias a lo largo del tiempo puede
proporcionar informacion valiosa sobre las tendencias de demanda y los cambios en el
comportamiento del cliente. Esto permite a la empresa anticipar y preparar para variaciones
estacionales o eventos especificos que puedan afectar la demanda de atencién al cliente.

Las calificaciones proporcionan una forma directa y especifica de obtener
retroalimentacion sobre la calidad del servicio que los gestores de atencidn al cliente brindan
a los clientes. Esto permite a la empresa evaluar como se estan cumpliendo las expectativas
de los clientes; sim embargo, se debe considerar que, en este caso en especifico, la
calificacion se da frente al mismo gestor, sin ningan tipo de privacidad, siendo muchas veces
una calificacion positiva forzada a pesar de que no sea el real sentir del cliente.

Por ello, segun las calificaciones dadas por los mismos, a los gestores que los atendieron,

se hace también un analisis que se muestra a continuacion:
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Tabla 4
Andlisis de informacion de calificaciones

ANO MES EXCELENTE BUENO REGULAR MALO TOTAL %

MARZO 5274 2793 78 18 8163 12%
ABRIL 4672 1329 43 9 6053 9%

MAYO 5174 2228 78 12 7492 11%

JUNIO 4780 2743 79 18 7620 11%

2022 JULIO 4806 1812 62 12 6692 10%
AGOSTO 4555 1898 70 12 6535 9%

SEPTIEMBRE 4844 2574 44 19 7481 11%

OCTUBRE 4795 2762 62 19 7638 11%
NOVIEMBRE 4905 1376 44 15 6340 9%
DICIEMBRE 4713 1389 55 16 6173 9%

TOTAL 2022 70187 100%

ENERO 4933 2157 64 11 7165 15%

FEBERO 4340 1703 17 12 6072 12%

MARZO 4950 2478 54 20 7502 15%

2023 ABRIL 4874 2930 72 20 7896 16%

MAYO 4410 2238 35 34 6717 14%

JUNIO 4159 2358 30 12 6559 13%

JULIO 4858 2521 62 23 7464 15%

TOTAL 2023 (PRIMER SEMESTRE) 49375 100%

Nota: Elaboracion propia
Como se puede observar, se muestra el andlisis de la informacion obtenida en cuanto a las calificaciones en general que brinda el cliente

segun la calidad y eficiencia de su atencion. Considerando que lo hace en frente del gestor en el aparato donde se marca excelente, bueno, regular

0 malo.
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Figura 15
Graéfico de datos 2022 - Calificaciones por atencion SEAL

DATOS 2022 - CALIFICACIONES SEAL
mm TOTAL —%
8163 7492 7620 6692 6535

.2% .6053 l l
O & O O O O
&F Y

Nota: Elaboracion propia.

Figura 16
Gréfico de datos primer semestre 2023 - Calificaciones por atencion SEAL

DATOS PRIMER SEMESTRE 2023 - CALIFICACIONES SEAL
mm TOTAL —%

7165 5072 7502 7896 6717 6559 7464

%
ENERO FEBERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 5
Analisis promedio diario de calificaciones
ANO MES EXCELENTE BUENO REGULAR MALO
2022 MARZO 220 116 3 1
ABRIL 195 55 2 0
MAYO 216 93 3 1
JUNIO 199 114 3 1
JULIO 200 76 3 1
AGOSTO 190 79 3 1
SEPTIEMBRE 202 107 2 1
OCTUBRE 200 115 3 1
NOVIEMBRE 204 57 2 1
DICIEMBRE 196 58 2 1
2023 ENERO 150 52 55 9
FEBERO 126 54 43 11
MARZO 187 69 29 11
ABRIL 181 70 41 18
MAYO 168 51 38 9
JUNIO 139 75 20 16
JULIO 203 65 13 10
PROMEDIO 187 7 16 5

CALIFICACION DIARIO
Nota: Elaboracion propia.

Por otro lado, se tiene que el promedio de calificacion diario es de 187 para “excelente”,
77 para “bueno”, 16 para “regular” y 5 para “malo”. No se considera los datos de “sin
evaluar” para tener un analisis mas acertado con datos relevantes.

Esto se debe a que el cliente al emitir su calificacion lo hace en frente del gestor que lo
atendio sin ningun tipo de privacidad para emitir una calificacion real y consciente, se
encuentra presionado a marcar un valor positivo a pesar de que no sea asi.

3.5. Anélisis por tipo de proceso

En cuanto a los procesos, se consideran los siguientes: nuevo suministro, reclamos, FISE
(Fondo de Inclusion Social Energético), financiamientos, tramite documentario comercial y
masivos.

Se analizara cada uno, con el objetivo de conocer mas a fondo cada uno de ellos y a su
vez, cuanta pérdida le generan a la empresa considerando que la primera linea de conexién
con los clientes es la atencion al cliente que se brinda cuando solicitan algun tipo de soporte.

Cada uno de los gestores representa a la empresa y son quienes, de primera mano, tienen
contacto con el cliente.

Se desarrolla el andlisis de cada uno de los procesos identificados:
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3.5.1.Proceso de Solicitud de Nuevo Suministro
Es el proceso mediante el cual una persona o empresa solicita formalmente un suministro
de electricidad para una nueva ubicacion o propiedad. Este proceso implica una serie de
pasos y requisitos que varian segun las regulaciones y politicas de la empresa.
3.5.1.1. Objetivo:
Asegurar al cliente el acceso confiable y seguro a la electricidad en una nueva ubicacién
0 propiedad. Garantiza que las necesidades energéticas de personas naturales, residencias,
negocios u otras instalaciones puedan ser satisfechas de manera adecuada y conforme a las
regulaciones y normativas establecidas.
Por ello, es necesario tener en consideracion los requisitos que se necesitan en caso de
personas naturales son:
e Documento Nacional de Identidad.
e Copia del Titulo de Propiedad o documento valido que acredite propiedad.
e Copia Fedateada del Certificado de Posesion emitido por la municipalidad
correspondiente. (De ser el caso).
e Croquis de la ubicacion del predio.
e Carta solicitud de nuevo suministro por parte del propietario/interesado (de ser el caso).
e Carta legalizada de autorizacion del propietario (de ser el caso).
e Copia de recibo de luz de un vecino y/o N° de suministro de ser el caso.
e Para solicitudes de nuevo suministro en Media tensién, el cliente debe adjuntar el
certificado de conformidad de Obra emitido por SEAL.
e En caso de personas juridicas, también se pide adicionalmente:
e Copia de Constitucion de la Empresa y representacion.
e FichaRUC
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Se pudo observar en el diagrama de flujo de “Nuevo Suministro” el proceso que se sigue

cuando el gestor atiende al cliente por ese concepto.

o Deficiencias
A continuacion, se muestra un analisis de problemas cuantitativos y cualitativos, con su

respectivo costeo:

Tabla 6
Problemas cuantitativos y cualitativos de nuevo suministro
Problemas cuantitativos Problemas cualitativos
Tiempo extra respecto a la meta de Variabilidad de los usuarios (pueden asistir
atencion por usuario. personas de todas las edades, incluso a
veces se tiene a mas personas de la tercera
edad).
Tiempo extra por clientes que no conocen El cliente no conoce realmente los
los requisitos. requisitos segun el caso que presente al
momento de solicitar un nuevo suministro.
Tiempo por atenciones repetidas Si bien existe un folleto de informacion en

cuanto a requisitos, no diferencia los
papeles necesarios para cada caso

Nota: Elaboracion propia

e Costeo de los problemas del proceso de solicitud de nuevo suministro

Tabla 7
Costeo de problemas cuantitativos de nuevo suministro |
Tiempo Cantidad Tiempo Tiempo CostoH-H Total

extra de veces (min) (hrs) (Hora-
atencion  al afio Hombre)
(min)
Respecto a la 10 140 1400 23.33 S/8/HH S/186.66
meta de atencion
por usuario
Por clientes que 8 250 2000 33.33 S/8/HH S/266.66
no conocen los
requisitos
TOTAL S/453.32

Nota: Elaboracion propia.

Tabla 8
Costeo de problemas cuantitativos de nuevo suministro Il
Cantidad Tiempo  Tiempo Tiempo Costo H-H Total
de veces reproceso (min) (hrs)
al afo
Por atenciones 600 13.5 min 8100 135 S/8/HH S/1080
repetidas en prom
Nota: Elaboracion propia
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Tabla 9
Costeo total de problemas cuantitativos de nuevo suministro
Respectoala  Por clientes que

Por atenciones

meta de atenciobn  no conocen los . Total
. . repetidas
por usuario requisitos
TOTAL S/186.66 S/266.66 S/1080 S/1533.32

Nota: Elaboracion propia

3.5.2.Proceso de Reclamos

Es el procedimiento por el que una persona o entidad expresa una insatisfaccion,
inconformidad o problema relacionado con el servicio brindado o alguna situacion especifica
que le genere inconvenientes, malestares o inconformidad.

3.5.2.1. Objetivo:

Resolver de manera satisfactoria y adecuada las preocupaciones, quejas o problemas
expresados por los clientes, con el fin de restaurar su satisfaccion y mantener una relacion
positiva con la empresa.

El Cliente puede realizar los reclamos mediante:

e Centros de Atencion al Cliente

e Canales virtuales

e Llamadas telefénicas
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VENTANILLA
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Sepudbabservar en el diagramade flujo de“ Reclams el proceso que se sigie cuando el gestorratiende al cliente porese conoepio.
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o Deficiencias
A continuacion, se muestra un analisis de problemas cuantitativos y cualitativos, con su
respectivo costeo:

Tabla 10
Problemas cuantitativos y cualitativos de reclamo

Problemas cuantitativos Problemas cualitativos
Tiempo extra respecto a la meta de Variabilidad de los usuarios (pueden asistir
atencion por usuario. personas de todas las edades, incluso a
veces se tiene a mas personas de la tercera
edad).
Tiempo por atenciones repetidas Los usuarios muchas veces no conocen el

proceso de reclamos ni plazos
N° de reclamos registrados en el sistema
que al final son desestimados
Nota: Elaboracion propia

En el caso de los reclamos se debe considerar cada tipo de reclamo recurrente como lo
son el de no entrega de recibo y cobro excesivo, para poder poner una alternativa con la que

puedan disminuir.

e Costeo de los problemas del proceso de reclamos

Tabla 11
Costeo de problemas cuantitativos de reclamo |
TIeMPO  contidad  —. : Costo H-H
extra Tiempo Tiempo
! de veces ; (Hora- Total
atencion = (min) (hrs)
) al afo Hombre)
(min)
Respecto a la
meta de atencién 7 450 3150 525 S/8/HH S/420
por usuario
Nota: Elaboracion propia.
Tabla 12
Costeo de problemas cuantitativos de reclamo |1
%in\}égzsd Tiempo Tiempo Tiempo Costo H- Total
~ reproceso  (min) (hrs) H
al ano
Poratenciones g5y 6SMIN 50y ge  SiB/HH S/693.33
repetidas en prom

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 13
Costeo de problemas cuantitativos de reclamo 11
Tiempo .
extra Cantidad Tiempo Tiempo Costo H-
) de veces . Total
registro ~ (min) (hrs) H
al ano
reclamo
Por N° de
reclamos 6 700 4200 70 S/8/HH S/560
desestimados
Nota: Elaboracion propia
Tabla 14
Costeo total de problemas cuantitativos de reclamo
Respecto a la ) Por N° de
o Por atenciones
meta de atencion : reclamos Total
) repetidas ;
por usuario desestimados
TOTAL S/420 S/693.33 S/560 S/1673.33

Nota: Elaboracién propia.

3.5.3.FISE (Fondo de Inclusién Social Energético)

El fondo esta dirigido a la poblacion con vulnerabilidad energética del Peru, ya sea en el
sector rural o rural-urbano. Es un beneficio que se le otorga a los clientes que, considerando
los dltimos doce meses de consumo de energia eléctrica, en promedio no debe ser mayor a
30 KWh.

3.5.3.1. Objetivo:

Beneficiar a las personas que pertenezcan a los sectores mas vulnerables de la poblacion,
en un esquema de compensacion social y servicio universal.

Para poder ser beneficiario de este fondo, se consideran ciertos documentos para el
registro.

El potencial beneficiario debe presentar:

e Copia simple de su documento nacional de identidad.

e Copia simple de su ultimo recibo de luz.
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Sepudoobsarvarenel diagramade flujo de “HSE (Fando dk Indlusién Sooial Energitioo) el proceso que se sigie cuando el gestor atiende
al cliente porese conos.
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o Deficiencias
A continuacion, se muestra un analisis de problemas cuantitativos y cualitativos, con su

respectivo costeo:

Tabla 15
Problemas cuantitativos y cualitativos de FISE (Fondo de Inclusion Social Energético)
Problemas cuantitativos Problemas cualitativos
Variabilidad de los usuarios (pueden
Tiempo extra respecto a la meta de asistir personas de todas las edades,
atencion por usuario. incluso a veces se tiene a mas personas de

la tercera edad).
N° de registros en el padrén FISE (Fondo  Sistema FISE poco fiable en ocasiones por
de Inclusién Social Energético). problemas de velocidad o conexion.
Nota: Elaboracion propia.

e Costeo de los problemas del proceso de FISE (Fondo de Inclusién Social Energético)

Tabla 16
Costeo de problemas cuantitativos de FISE |
Al IO Cantidad ) ! Costo H-H
extra Tiempo Tiempo
e de veces . (Hora- Total
atencion 3 (min) (hrs)
) al afo Hombre)
(min)
Respecto a la
meta de atencidon 10 230 2300 38.33 S/8/HH S/306.66

por usuario
Nota: Elaboracion propia

Tabla 17
Costeo de problemas cuantitativos de FISE Il
Tiempo Cantidad
extra de veces

Tiempo Tiempo Costo H- Total

registro al afo i 17 (hrs) H
Por N° de
registros 6 180 1080 18 S/8/HH S/144
padrén FISE
Nota: Elaboracion propia.
Tabla 18
Costeo total de problemas cuantitativos de FISE
Respecto a la Por N° de
meta de atencién registros Total
por usuario padron FISE
TOTAL S/306.66 S/144 S/450.66

Nota: Elaboracion propia
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3.5.4.Proceso de Financiamiento

Este proceso se da cuando un usuario no puede pagar el total de su recibo por consumo
de energia eléctrica en el momento del vencimiento y busca alternativas para cubrir el monto
adeudado.

3.5.4.1. Objetivo:

Proporcionar una solucién viable y sostenible para que el usuario pueda pagar la deuda
pendiente y evitar consecuencias negativas, como cortes de servicio, penalizaciones
adicionales o cualquier situacion que afecte su fluidez de energia eléctrica.

Para poder acceder a estas facilidades de pago es necesario presentar los siguientes
documentos:

e Copia simple del Documento Nacional de Identidad.

e Carta poder que contenga la autorizacion expresa, con firma ante Notario Publico, en el
que el titular autorice el financiamiento de la deuda (de ser el caso).

e Copia legalizada del documento que acredite la propiedad del predio (de ser el caso).

e Copia legalizada del documento que acredite ser uno de los herederos (de ser el caso).
En cuanto al procedimiento de facilidades de pago, va a depender de las politicas de

financiamiento vigentes, que determina el nimero de cuotas segun el monto que se debe.
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Se pudo observar en el diagrama de flujo de “Financiamiento” el proceso que se sigue
cuando el gestor atiende al cliente por ese concepto.
¢ Deficiencias:

A continuacion, se muestra un analisis de problemas cuantitativos y cualitativos, con su

respectivo costeo:

Tabla 19
Problemas cuantitativos y cualitativos de financiamiento
Problemas cuantitativos Problemas cualitativos
Variabilidad de los usuarios (pueden asistir
Tiempo extra respecto a la meta de personas de todas las edades, incluso a
atencion por usuario. veces se tiene a mas personas de la tercera
edad).
Negociacion de la division de inicial y Requerimiento de los usuarios en el
cuotas segun el tiempo de deuda. cambio de inicial o cuotas determinadas

Tiempo por atenciones repetidas.
Nota: Elaboracion propia

En el caso de los financiamientos es importante identificar los casos especiales que se
presentan, donde el cliente solicita reconsideracion con otro monto de inicial o cuotas.

Esto causa que el asesor de ventanilla tenga que ir a la oficina del Jefe de Cobranzas para
consultar sobre la viabilidad de ello. Esto provoca demoras en el proceso donde la respuesta
puede 0 no ser positiva.

e Costeo de los problemas del proceso de financiamiento

Tabla 20
Costeo de problemas cuantitativos de financiamiento |
Tiempo -
A T Tiempo Tiempo Costo H-H
! de veces . (Hora- Total
atencién & (min) (hrs)
. al afo Hombre)
(min)
Respecto a la
meta de atencién 12 530 6360 106 S/8/HH S/848
por usuario
Nota. Elaboracion propia
Tabla 21
Costeo de problemas cuantitativos de financiamiento Il
%antldad Tiempo Tiempo Tiempo Costo H-
€ Veces reproceso  (min) (hrs) H Total
al afo
Poratenciones 5 7SMIN - gres5 9313 S/gHH  S/745.04
repetidas en prom

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 22
Costeo de problemas cuantitativos de financiamiento 111
Teii?;go Cantidad Tiempo Tiempo
L de veces np PO CostoH-H  Total
negociacion ~ (min) (hrs)
. al ano
(min)
Por
negociacion 7 700 4900 81.66 S/8/HH S/653.33
de cuotas

Nota: Elaboracion propia

Tabla 23
Costeo total de problemas cuantitativos de financiamiento
Respecto a la . Por
2 Por atenciones s
meta de atencion g negociacion de Total
p repetidas
por usuario cuotas
TOTAL S/848 S/745.04 S/653.33 S/2246,37

Nota: Elaboracion propia

3.5.5.Proceso de Tramite Documentario Comercial

Es el proceso mediante el cual se gestionan y/o derivan los documentos entregados por
los clientes segun cada caso. Este proceso es fundamental para garantizar la eficiencia,
transparencia y legalidad en la gestion de la informacion de los usuarios.

3.5.5.1. Obijetivo:

Garantizar la gestion eficiente, ordenada y segura de los documentos recibidos, con el fin
de facilitar el flujo de informacion, la toma de decisiones y el cumplimiento de

procedimientos establecidos.
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o Deficiencias
A continuacion, se muestra un analisis de problemas cuantitativos y cualitativos, con su

respectivo costeo:

Tabla 24
Problemas cuantitativos y cualitativos de tramite documentario
Problemas cuantitativos Problemas cualitativos
Tiempo extra respecto a la meta de Variabilidad de los usuarios (pueden asistir
atencion por usuario. personas de todas las edades, incluso a
veces se tiene a mas personas de la tercera
edad).
Tiempo de demora en la recepcion de Diferenciacion del tipo de documentos que
documentos segun sea el caso. recibe esta ventanilla
Tiempo de recepcion en la oficina a donde Recepcion de documentos en la oficina
se derivo el documento pertinente

Nota: Elaboracion propia

En el caso de tramite documentario es una ventanilla que recibe todo tipo de documentos,
incluso de nuevos suministros y reclamos. Sin embargo, este tipo de atencion se puede hacer
en otras ventanillas, habria que hacer una diferenciacion mas clara de ello para que los
clientes conozcan donde realizar su proceso sin sufrir demora en ello.

e Costeo de los problemas del proceso de tramite documentario comercial

Tabla 25
Costeo de problemas cuantitativos de tramite documentario |
Téiﬂgo Cantidad Tiempo  Tiempo Costo H-H
N, de veces np b (Hora- Total
atencion ~ (min) (hrs)
) al afo Hombre)
(min)
Respecto a la
meta de atencion 9 325 2925 48.75 S/8/HH S/390

por usuario
Nota: Elaboracion propia

Tabla 26
Costeo de problemas cuantitativos de tramite documentario 11
Telzir:;go Cantidad Tiempo Tiempo
negociacion de veces (min) (hrs) Costo H-H  Total
. al afo
(min)

Por demora

recepcion de 5 490 2450 40.83 S/8/HH S/326.66

documentos

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 27
Costeo de problemas cuantitativos de tramite documentario 111
Tiempo .
extra Cantidad Tiempo Tiempo  Costo
L de veces . Total
negociacion ~ (min) (hrs) H-H
) al ano
(min)

Por recepcion
en oficina 20 500 10000 166.66  S/8/HH S/1333.33
correspondiente
Nota: Elaboracion propia

Tabla 28
Costeo total de problemas cuantitativos de tramite documentario
Respecto a la Por demora Por recepcion
meta de atencién  recepcion de en oficina Total
por usuario documentos  correspondiente
TOTAL S/390 S/326.66 S/1333.33 S/2049.99

Nota: Elaboracion propia

3.5.6.Proceso de Masivos

Este proceso consiste en atender a un representante de gran cantidad de personas que
conforman una asociacion, que solicita un nuevo medidor para todos ellos, suele llevar los
expedientes con los requisitos en masa y de igual forma el pago de los mismos. En el caso
del contrato, dependera de cada uno de los solicitantes para enviar su carta poder para que
el representante firme o lo pueden hacer personalmente.

3.5.6.1. Obijetivo:

Facilitar la atencion para grandes asociaciones mediante su representante, para recibir

toda la documentacion solicitada y se pueda gestionar en conjunto.
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Se pudo observar en el diagrama de flujo de “Masivos” el proceso que se sigue cuando el
gestor atiende al cliente por ese concepto.
¢ Deficiencias

A continuacion, se muestra un analisis de problemas cuantitativos y cualitativos, con su

respectivo costeo:

Tabla 29
Problemas cuantitativos y cualitativos de masivos
Problemas cuantitativos Problemas cualitativos
Tiempo extra respecto a la meta de atencion Desconfianza de los integrantes de la
por dirigente. asociacion con el dirigente.
Numero de expedientes devueltos por tener No se entrega una lista resumen de las
alguna observacién documentaria observaciones de los expedientes recibidos

Nota: Elaboracion propia

En el caso de tramitar masivos generalmente lo realiza el dirigente o presidente de la
asociacion en representacion de varias personas que la conforman.

El problema radica en que, al recibir gran cantidad de expedientes, se seleccionan los que
tienen la documentacion correcta, los que no se devuelven al mismo con anotaciones en el
mismo file para que sea devuelto al propietario. Sin embargo, seria mejor hacer un cuadro
resumen donde se detallen las falencias de cada expediente para que pueda ser transmitido
de forma maés clara y la subsanacion sea mas rapida.

Por otro lado, se dieron muchos casos donde las personas desconfian del dirigente,
queriendo hacer el tramite ellos mismos, por lo que se debe buscar una opcion éptima para

€S0S Casos.

e Costeo de los problemas del proceso de masivos

Tabla 30
Costeo de problemas cuantitativos de masivos |
Tiempo Cantidad . . Costo H-H
extra d Tiempo Tiempo H Total
atencion GEVECES iy (hrs)  (Hora ota
(min) al afo Hombre)

Respecto a la

meta de atencion 15 180 2700 45 S/8/HH S/360
por dirigente

Nota: Elaboracion propia.
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Tabla 31
Costeo de problemas cuantitativos de masivos Il
Tiempo Cantidad _. _ Costo H-
extra Tiempo Tiempo H
g de veces . Total
atencion ~ (min) (hrs) (Hora-
: al ano
(min) Hombre)
Por N° de
expedientes 9 130 1170 19.5 S/8/HH S/156
devueltos
Nota: Elaboracion propia
Tabla 32
Costeo total de problemas cuantitativos de masivos
Respecto a la Por N° de
meta de atencion expedientes Total
por dirigente devueltos
TOTAL S/360 S/156 S/516
Nota: Elaboracion propia
3.6. Anélisis de costos por problemas detectados segun tipo de proceso
Tabla 33
Tabla resumen de los costos de los problemas detectados por proceso
Tipo de Problema Detectado Total % %
Atencion Acumulado
Nuevos Tiempo de atencion mayor al S/186.66 2.20% 2.20%
Suministros promedio por usuario
Por clientes que no conocen los S/266.66 3.15% 5.35%
requisitos
Por atenciones repetidas S/1080.00 12.75% 18.10%
Reclamos Tiempo de atencion mayor al S/420.00 4.96% 23.06%
promedio por usuario
Por atenciones repetidas S/693.33 8.19% 31.25%
Por N° de reclamos S/560.00 6.61% 37.86%
desestimados
FISE (Fondo de Tiempo de atencién mayor al S/306.66 3.62% 41.48%
Inclusion Social promedio por usuario
Energético), Por N° de registros padron FISE ~ S/144.00 1.70% 43.18%
Financiamiento Tiempo de atencion mayor al S/848.00 10.01% 53.19%
promedio por usuario
Por atenciones repetidas S/745.04 8.80% 61.99%
Por negociacion de cuotas S/653.33 7.71% 69.70%
Tramite Tiempo de atencion mayor al S/390.00 4.60% 74.31%
documentario promedio por usuario
Tiempo de tramite por encima S/1659.99 19.60% 93.91%
de lo esperado
Masivos Tiempo de atencion mayor al S/360.00 4.25% 98.16%
promedio por dirigente
Por N° de expedientes devueltos  S/156.00 1.84% 100.00%
TOTAL, COSTOS DE PROBLEMAS DETECTADOS S/ 8469.67  100.00%

Nota: Elaboracion propia.
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3.7. Consolidado de costos de los problemas detectados

Tabla 34
Tabla resumen de los costos por familia de problemas detectados
N° Problemas Detectados por Familias Total
1 Por atenciones repetidas $/1080.00
S/693.33
S/745.04
SUBTOTAL S/ 2518.37
2 Tiempo de atencion mayor al promedio por usuario S/186.66
S/420.00
S/306.66
S/848.00
S/390.00
S/360.00
SUBTOTAL S/ 2511.32
3 Por demora recepcion de documentos S/326.66
Por recepcién en oficina correspondiente S/1333.33
SUBTOTAL S/ 1659.99
4 Por clientes que no conocen los requisitos S/266.66
Por negociacién de cuotas S/653.33
SUBTOTAL S/ 919.99
5 Por N° de reclamos desestimados S/560.00
Por N° de expedientes devueltos S/156.00
Por N° de registros padron FISE S/144.00
SUBTOTAL S/ 860.00
TOTAL, COSTOS POR FAMILIA DE PROBLEMAS S/ 8469.67

DETECTADOS

Nota: Elaboracion propia.
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3.8. Anélisis de Indicadores
Considerando la tabla de variables planteada al inicio, se debe tomar en cuenta lo

siguiente:
Tabla 35
Dimensiones e indicadores de la variable de Atencién al Cliente
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES U:lAIEDIDAIIDDEE INSTRUMENTO
Tiempo promedio Minutos Informes
- en cola .
Tiempos de Tiemno promedio quincenales,
atencion (?r tipo de Minutos resultados de
portip ticketera
proceso
Resultados de
encuestas de Porcentaie Informes
Atencion al Satisfaccion del satisfaccion J quincenales,
cliente Cliente trimestral resultados de
N° de Reclamos ; encuestas
p Unidades
en el trimestre
Tiempo por tipo
. de : .
EfICIen(_:IIa de proceso/Tiempo Mlnutos_/ Informes qglqcenales y
atencion Porcentaje estadisticas

estandar por tipo
de proceso

Nota: Elaboracion propia.

Segun la informacion recopilada de los instrumentos mencionados por cada una de las
dimensiones, se muestran los valores promedio por cada uno de los indicadores planteados:
3.8.1. Tiempos de atencion
e Tiempo promedio en cola: es el tiempo que el cliente espera que puedan
atenderlo. En algunas ocasiones espera fuera del local en una cola de personas,
muchas veces parados; en otras ocasiones, cuando ya pasa al lugar espera en la
zona de sillas para los clientes.
La espera prolongada en cola puede generar frustracion y malestar en los
clientes, especialmente si perciben que estdn perdiendo tiempo de manera
innecesaria. Esta insatisfaccion puede llevar a una experiencia negativa con la
empresa y afectar su percepcion de la calidad del servicio.
A continuacion, se presenta la informacion recaudada:
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Tabla 36
Valores promedio de tiempo en cola
ANO MES PROM DIARIO TIEMPO
DE PROMEDIO
ATENCIONES EN COLA
(min)
2022 MARZO 342 26
ABRIL 254 23
MAYO 314 20
JUNIO 331 23
JuLIO 281 23
AGOSTO 274 27
SEPTIEMBRE 314 27
OCTUBRE 320 26
NOVIEMBRE 266 19
DICIEMBRE 259 27
2023 ENERO 276 21
FEBRERO 254 24
MARZO 314 20
ABRIL 331 22
MAYO 281 23
JUNIO 274 19
JULIO 314 22
Promedio 294 23

Nota: Elaboracion propia.

Tabla 37
Valor de indicadores de tiempo promedio en cola

VALOR
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES PROCESO PROMEDIO
Atenqon al Tlempc_)g de Tiempo promedio Todo tipo 23 minutos
cliente atencion en cola

Nota: Elaboracion propia.

Como se puede ver en la primera tabla, la cantidad promedio de atenciones diarias es de
294 considerando cualquier tipo de consulta y/o tramite; por otro lado, serian 23 minutos en
promedio que permanece el cliente en la cola.

El tiempo en cola antes de ser atendido puede tener diversos efectos negativos tanto para
los clientes como para la empresa, incluyendo la insatisfaccion del cliente, el abandono de
la cola, la percepcion de mala gestién, el aumento del estrés y la ansiedad y costos operativos
adicionales. Por lo tanto, es importante para SEAL tenga en consideracion tener que
gestionar eficientemente las colas y minimizar el tiempo de espera para mejorar la

experiencia del cliente y optimizar la eficiencia operativa.
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e Tiempo promedio por tipo de atencion: el tiempo en que se atiende a un cliente va

a depender de la consulta y/o tramite que desee hacer. Se considerara todos los tipos
de proceso identificados.
Los clientes a menudo asociaran la rapidez y eficiencia en el tiempo de atencion con
la calidad del servicio recibido. Si un cliente recibe atencién rapida y sin problemas,
es mas probable que perciba el servicio como de alta calidad. Por el contrario, si
experimenta demoras o dificultades durante el proceso de atencion, puede percibir el
servicio como deficiente, incluso si el producto o servicio en si es de buena calidad.

A continuacion, se presenta la informacion recaudada:
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Tabla 38
Valores promedio por tipo de proceso

N NUEVO _ o Tramite _ _

ANO MES Suministro Reclamos FISE Financiamiento Document_arlo Masivos
Comercial

MARZO 19 13 19 16 20 25

ABRIL 20 14 18 24 19 25

MAYO 19 15 18 23 18 24

JUNIO 17 16 19 19 20 24

JULIO 19 15 18 25 19 25

2022 AGOSTO 18 20 19 20 19 23

SEPTIEMBRE 21 18 15 15 20 22

OCTUBRE 19 13 19 19 21 25

NOVIEMBRE 20 13 19 19 21 22

DICIEMBRE 23 14 19 18 18 26

ENERO 17 12 23 20 18 25

FEBRERO 22 13 19 17 20 25

MARZO 19 15 20 20 21 24

2023 ABRIL 19 13 16 21 21 27

MAYO 21 13 18 16 21 24

JUNIO 17 12 18 21 18 28

JULIO 20 14 16 18 19 25

Promedio 19 14 18 20 20 25

Nota: Elaboracion propia
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Como se puede ver en la tabla, los valores promedio son 19 minutos para el proceso de nuevo suministro, 14 minutos para el proceso de

reclamos, 18 minutos para el proceso de FISE, 20 minutos para el proceso de financiamiento, 20 minutos para el proceso de trAmite documentario

comercial y 25 minutos para el proceso de masivos.

Estas variaciones se deben que para cada tipo de atencion se realizan diferentes operaciones, algunas veces también se usan diferentes recursos

o implican una consulta adicional con el &rea respectiva; como se analizo a lo largo de este capitulo.

Tabla 39
Valor del indicador de tiempo promedio por tipo de proceso

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES

PROCESO

VALOR PROMEDIO

MENSUAL
Nuevo Suministro 19 minutos
Reclamos 14 minutos
FISE 18 minutos
Atencion al Tiempos de Tiempo promedio Financiamiento 20 minutos
Cliente Atencion por tipo de proceso Tramite
Documentario 20 minutos
Comercial
Masivos 25 minutos

Nota: Elaboracion propia
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3.8.2. Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente es fundamental para el éxito y la sostenibilidad de SEAL, dado
que al ser una empresa que brinda un servicio tan importante, es igual de importante brindar
una atencion optima partiendo de la primera linea que son los gestores de atencion al cliente.

3.8.2.1. Satisfaccién trimestral

Tabla 40
Valores de satisfaccion trimestral
< SATISFACCION
ANO MES TRIMESTRAL (%)
ABRIL
MAYO 88
JUNIO
JULIO
2022 AGOSTO 85
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE 85
DICIEMBRE
ENERO
FEBRERO 87
MARZO
28g3 ABRIL
MAYO 87
JUNIO
Promedio 87

Nota: Elaboracién propia

Tabla 41
Valor del indicador de satisfaccion trimestral
VALOR
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES PROMEDIO
TRIMESTRAL
Resultados de
Atencion al Satisfaccion del encuestas de 87%
Cliente Cliente satisfaccion

trimestral

Nota: Elaboracion propia

Tener una alta satisfaccion del cliente es importante porque conduce a la lealtad del
cliente, recomendaciones positivas, retencion de clientes, una sélida reputacion de la
empresa, diferenciacion competitiva y feedback valioso para la mejora continua.

El valor que se obtuvo de los informes trimestrales que se presentan en SEAL reflejarian
un aparente porcentaje alto de satisfaccion del cliente; sin embargo, como se vera méas
adelante con la encuesta se contrastara que no es la situacion real.

e NP°de reclamos en el trimestre
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Tabla 42
Valores trimestrales de reclamos
ANO MES N° RECLAMOS
TRIMESTRALES
2022 ABRIL 1969
MAYO
JUNIO
JULIO 1992
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE 2002
NOVIEMBRE
DICIEMBRE
2023 ENERO 1983
FEBRERO
MARZO
ABRIL 1970
MAYO
JUNIO
Promedio 1983

Nota: Elaboracion propia

Tabla 43
Valor del indicador de N° de reclamos en el trimestre
VALOR
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES PROMEDIO
TRIMESTRAL
Atencion al Satisfaccion del N° de Reclamos 1983
Cliente Cliente en el trimestre

Nota: Elaboracion propia.

3.8.2.2. Anélisis de la Problemética en Atencion al Cliente

Para poder conocer la problematica real en el area de Atencion al Cliente, se realiz6 una
encuesta (Anexo N° 02).

Se determind mediante la siguiente formula la cantidad idonea de personas para aplicar
la encuesta, estaba dirigida a cualquier persona que sea usuaria de SEAL; es decir que, goce
0 quiera gozar del servicio de energia eléctrica y sus implicancias.

Para conocer el tamafio de muestra, se toma en consideracion un nivel de confianza del
95%.

Donde:

Z=1.96
E=0.05
p=0.50
q=0.50
N =650
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B Z’pqN B (1.96)% x 0.50 x 0.50 x 650 24196
"TEN-—1)+Z2pq  (0.05)2x (650 — 1) + (1.96)2 x 0.50 x 0.50
= 242

Aplicando la férmula, se tuvo como resultado 242, este seria el nUmero de encuestas a
aplicar, se consideraron 10 preguntas cerradas que ayudaran a esta investigacion determinar
la percepcion real del usuario cuando recibe la atencion por parte de la mencionada empresa.

A continuacion, se muestran los resultados:

Tabla 44
Rango de edades de clientes SEAL
1. ¢En qué rango de edad se encuentra Ud.?

Frecuencia Porcentaje

18 a 27 afios 12 5.0
28 a 37 afnos 39 16.1
38 a 47 anos 48 19.8
48 a 57 afos 76 31.4
58 a 67 afos 57 23.6

68 a mas afos 10 4.1
Total 242 100.0

Nota: Elaboracion propia
Figura 23
Rango de edades de clientes SEAL

1. ¢En qué rango de edad se encuentra Ud?
35.0

30.0
25.0

20.0
15.0
10.0 I
5.0
0.0 l .

18a27 28a37 38a47 48a57 58a67 68a
afos afios aflos afios  afios mas
anos
Nota: Elaboracion propia

Se observa en la tabla 44 que, en cuanto a la edad de los clientes, el 31.4% estan entre los
48 y 57 afios de edad, el 23.6% estan entre los 58 a 67 afios, 19.8% estan entre los 38 y 47
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afios, 16.1% entre los 28 y 37 afios, 5% entre los 18 a 27 afios y por ultimo el 4.1% mas de
68 arios.

Lo que demostraria que la mayoria de usuarios que asisten al centro de atencion de SEAL
serian adultos entre 38 y 67 afios de edad.

Tabla 45
Tipos de tramite que realizan los clientes en SEAL
2. ¢Qué tipo de tramite / atencién requirio por parte de

la empresa?
Frecuencia Porcentaje
Financiamiento 46 19.0
FISE 11 4.5
Masivos 10 4.1
Nuevo Suministro 80 33.1
Reclamo 65 26.9
Tramite
Documentario > Lo
Total 242 100.0

Nota: Elaboracion propia
Figura 24
Tipos de tramite que realizan los clientes en SEAL

2. ¢ Qué tipo de tramite / atencidn requirid por parte
de la empresa?
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Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la tabla 45 que, en cuanto al tipo de tramite que realizan los clientes, el
33.1% acuden a solicitar un nuevo suministro, el 26.9% acuden a poner un reclamo, 19%
acuden a realizar un financiamiento, 12.4% realizan un trémite documentario, 4.5% hacen
el trdmite de FISE y por ultimo el 4.1% requieren el tramite de masivos.
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Lo que demostraria que la mayoria de usuarios que asisten al centro de atencion de SEAL
requieren nuevos suministros y van a poner su respectivo reclamo por diferentes deficiencias
del servicio.

Tabla 46

Tiempo de espera en cola para atender al cliente
3. Cuando acude al Centro de Atencidn, ¢(Qué tan largo es el
tiempo de espera en cola para ser atendido?

Frecuencia Porcentaje
De 15 a 24 minutos 113 46.7
De 25 a 34 minutos 103 42.6
De 35 minutos a mas 14 5.8
De 5 a 14 minutos 12 5.0
Total 242 100.0

Nota: Elaboracion propia.

Figura 25
Tiempo de espera en cola para atender al cliente

3. Cuando acude al Centro de Atencion, ¢Qué tan
largo es el tiempo de espera en cola para ser
atendido?

5.8 9.0

\

m De 15 a 24 minutos = De 25 a 34 minutos

= De 35 minutos a mas = De 5 a 14 minutos

Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la tabla 46 que, en cuanto al el tiempo de espera en cola que pasan los
clientes, el 46.7% indican que esperan de 15 a 24 minutos, el 42.6% indican que esperan de
25 a 34 minutos, 5.8% indican que esperan de 35 minutos a més, y por ultimo el 5% indican
que esperan de 5 a 14 minutos.

Lo que demostraria que la mayoria de usuarios que asisten al centro de atencién de SEAL
indican que suelen esperar en la cola de 15 a 34 minutos para poder ser atendidos, siendo un

tiempo excesivo de espera.
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Tabla 47

Tiempo de atencion en ventanilla
4. Cuando el gestor atiende su tramite y/o requerimiento,
¢ Qué tan largo es el tiempo de atencion en ventanilla?

Frecuencia Porcentaje

De 15 a 24 minutos 90 37.2
De 25 a 34 minutos 114 47.1
De 35 minutos a mas 32 13.2

De 5 a 14 minutos 6 2.5
Total 242 100.0

Nota: Elaboracion propia.
Figura 26
Tiempo de atencion en ventanilla

4. Cuando el gestor atiende su tramite y/o
requerimiento, ;Qué tan largo es el tiempo de
atencion en ventanilla?

132 29

N

= De 15 a 24 minutos = De 25 a 34 minutos
= De 35 minutos a mas = De 5 a 14 minutos

Nota: Elaboracién propia.

Se observa en la tabla 47 que, en cuanto al el tiempo de atencion en ventanilla que pasan
los clientes, el 47.1% indican que se les atiende en ventanilla con una duracion de 25 a 34
minutos, el 37.2% indican que se les atiende en ventanilla con una duracion de 15 a 24
minutos, 13.2% indican que se les atiende en ventanilla con una duracion de 35 minutos a
mas, y por ultimo el 2.5% indican que se les atiende en ventanilla con una duracién de 5 a
14 minutos.

Lo que demostraria que la mayoria de usuarios que asisten al centro de atencién de SEAL
indican que suelen ser atendidos en ventanilla con el tipo de tramite que hagan, en promedio
durante 15 a 34 minutos, siendo un tiempo excesivo de atenciéon y mas aun, considerando

los establecidos promedios.
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Tabla 48

Expectativas del cliente de la atencién presencial

5. ¢Encuentra que la atencion presencial cumple con sus
expectativas en términos de amabilidad del personal?

Frecuencia Porcentaje
No 165 68.2
Si 77 31.8
Total 242 100.0

Nota: Elaboracion propia.

Figura 27
Expectativas del cliente de la atencién presencial

5. ¢Encuentra que la atencion
presencial cumple con sus expectativas
en términos de amabilidad del
personal?

31.8

9

68.2
mNo = Sj

Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la tabla 48 que, en cuanto a las expectativas del cliente en cuanto a la
amabilidad del personal al atenderlos, el 68.2% refieren no estar de acuerdo con ello, no

perciben amabilidad en la atencion de los gestores, mientras que el 31.8% si estan de acuerdo
con ello y recibieron una atencion amable.

Lo que demostraria que la mayoria de usuarios que asisten al centro de atencion de SEAL
no estan satisfechos con la atencién de los gestores en términos de amabilidad, donde

probablemente haga falta el desarrollo de habilidades blandas por parte de los gestores.

Tabla 49
Percepcidn de la informacion por parte del cliente

6. ¢ Cree que la informacion proporcionada durante la atencion
presencial es clara 'y comprensible?

Frecuencia Porcentaje
No 177 73.1
Si 65 26.9
Total 242 100.0

Nota: Elaboracion propia
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Figura 28
Percepcion de la informacion por parte del cliente

6. ¢Cree que la informacion
proporcionada durante la atencion
presencial es clara'y comprensible?

mNo = Sj

Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la tabla 49 que, en cuanto a la percepcién de la informacion recibida durante
su atencion en términos de claridad y comprension, el 73.1% refieren no estar de acuerdo
con ello, no entienden la informacion de forma clara y comprensible, mientras que el 26.9%
si estan de acuerdo con ello y se entendio toda la informacién proporcionada.

Lo que demostraria que la mayoria de usuarios que asisten al centro de atencion de SEAL
no recepcionan la informacion dada de forma clara y comprensible, probablemente por el

tema de requisitos documentarios y técnicos que se requieren para nuevos suministros o
cuestiones de los otros tipos de tramite.
Tabla 50

Satisfaccion del cliente con la atencion del personal

7. ¢Siente que el personal de atencion al cliente en Unidad
de estudio muestra interés en resolver sus problemas o

preguntas?
Frecuencia Porcentaje
No 190 78.5
Si 52 215
Total 242 100.0

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 29
Satisfaccion del cliente con la atencion del personal

7. ¢ Siente que el personal de atencion
al cliente en Sociedad Eléctrica del
Sur Oeste muestra interés en resolver
sus problemas o preguntas?

21.5

-

78.5
mNo = Sj

Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la tabla 50 que, en cuanto a la satisfaccion del cliente en percibir si el gestor
que lo atiende muestra interés en resolver sus problemas o preguntas, el 78.5% refieren no
estar de acuerdo con ello, puesto que no sientes que el personal que los atiende muestre
interés en resolver sus problemas o preguntas, mientras que el 21.5% si estan de acuerdo con
ello y mostraron interés en resolverlos.

Lo que demostraria que la mayoria de usuarios que asisten al centro de atencién de SEAL
no sienten el interés debido por parte del personal para resolver sus preguntas o problemas
segun el tipo de tramite que estén acudiendo a realizar, siendo este soporte muy importante.

Tabla 51

Facilidad de acceso a la informacion por los canales presenciales

de atencién al cliente
8. ¢Que tan facil le resulta acceder a la informacion relevante
sobre los servicios a través de los canales presenciales de
atencion al cliente?

Frecuencia Porcentaje
Fécil 15 6.2
Neutral 135 55.8
Dificil 88 36.4
Muy dificil 4 1.7
Total 242 100.0

Nota: Elaboracion propia
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Figura 30
Facilidad de acceso a la informacion por los
canales presenciales de atencién al cliente

8. ¢ Qué tan facil le resulta acceder a la
informacién relevante sobre los
servicios a través de los canales

presenciales de atencion al cliente?

17 6.2

/

m Facil = Neutral = Dificil = Muy dificil

Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la tabla 51 que, en cuanto a la facilidad en el acceso a la informacion
relevante sobre los servicios a traves de los canales presenciales de atencion al cliente, el
55.8% indica que es neutral, el 36.4% indica que es dificil, el 6.2% indica que es facil y, por
altimo, el 1.7% indican que es muy dificil.

Lo que demostraria que la mayoria de usuarios que asisten al centro de atencion de SEAL
opina que es neutral y dificil el acceso a la informacion sobre los servicios en los canales
presenciales de atencion al cliente.

Tabla 52
Infraestructura y ambiente del area de atencidn al cliente
9. ¢Considera que la infraestructura y el ambiente en el
area de atencion presencial son adecuados y comodos?
Frecuencia Porcentaje

De acuerdo 39 16.1
Neutral 138 57.0
En desacuerdo 60 24.8
Totalmente en 5 51
desacuerdo
Total 242 100.0

Nota: Elaboracion propia
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Figura 31
Infraestructura y ambiente del rea de atencion al cliente

9. ¢Considera que la infraestructura y el ambiente
en el area de atencion presencial son adecuados y
comodos?

21 161

= De acuerdo = Neutral
= En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la tabla 52 que, en cuanto a la infraestructura y el ambiente en el area de
atencion presencial que sean adecuados y comodos para los clientes, el 57% opina que es
neutral, el 24.8% opina que esta en desacuerdo, el 16.1% indica que esta de acuerdo y, por
altimo, el 2.1% indican estar en total desacuerdo.

Lo que demostraria que la mayoria de usuarios que asisten al centro de atencion de SEAL
opina que la infraestructura y ambiente del area de atencion al cliente es neutral en cuestion
de comodidad, sin embargo, también hay algunos que opinan que no lo es.

Tabla 53

Opinion del cliente sobre si recibe atencion personalizada en SEAL
10. ¢Siente que se le brinda la suficiente atencion
personalizada durante su visita a las instalaciones de
Unidad de estudio?

Frecuencia Porcentaje
No 192 79.3
Si 50 20.7
Total 242 100.0

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 32
Opinidn del cliente sobre si recibe atencion personalizada en SEAL

10. ¢Siente que se le brinda la suficiente
atencion personalizada durante su visita a las
instalaciones de Sociedad Eléctrica del Sur
Oeste?

20.7

-

79.3
mNo = Sj

Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la tabla 53 que, en cuanto a la opinién del cliente sobre si recibe una
atencion personalizada por parte del personal de SEAL, el 79.3% opina que no es asi,
mientras que el 20.7% esta de acuerdo con ello.

Lo que demostraria que la mayoria de usuarios que asisten al centro de atencion de SEAL
opina que no esta de acuerdo con recibir una atencién personalizada por parte de los gestores
de atencion al cliente al momento de acudir al centro de atencion por cualquiera de los
tramites.

Por otro lado, se realiz6 también una entrevista no estructurada a los gestores de atencion
al cliente para sondear la informacion necesaria para esta investigacion, los resultados se
muestran a continuacion:

Tabla 54
Tiempo en el puesto de ser gestor de atencion al cliente

1. ¢Hace cuénto trabaja como gestor de atencion al

cliente?
Frecuencia Porcentaje
1 mes 0 menos 4 33.3
De 2 afios a mas 2 16.7
Entre 2 y 6 meses 3 25.0
Entre 7 meses a 1 afio 3 25.0
Total 12 100.0

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 33
Tiempo en el puesto de ser gestor de atencion al cliente

1. ¢Hace cuénto trabaja como gestor de
atencion al cliente?

35.0
30.0
25.0

20.0
15.0
10.0
5.0
0.0

1 meso De 2afiosa Entre2y 6 Entre 7 meses
menos mas meses alafio

Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la tabla 54 que, en cuanto al tiempo de ser gestor de atencion al cliente, el
33.3% est& hace un mes 0 menos, el 25% esta entre 2 y 6 meses, el 25% también esta entre
7 meses y 1 afo, por dltimo, el 16.7% esté hace 2 afios a mas.

Lo que demostraria que la mayoria de gestores de atencion al cliente en SEAL son
personal relativamente nuevo.

Tabla 55

Nivel de conocimiento del gestor sobre nuevo suministro

2. En una escala del 1 al 5 (Donde 1 es deficiente y 5 es
optimo), ¢Cuél es su nivel de conocimiento acerca de los
diferentes tipos de atenciones a los usuarios? [Nuevo

Suministro]
Frecuencia Porcentaje
3 8 66.7
4 2 16.7
5 2 16.7
Total 12 100.0

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 34
Nivel de conocimiento del gestor sobre nuevo suministro

2. Enunaescaladel 1 al 5 (Donde 1 es
deficiente y 5 es 0ptimo), ¢Cuél es su nivel
de conocimiento acerca de los diferentes
tipos de atenciones a los usuarios? [Nuevo
Suministro]

3 m4 nu§

Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la tabla 55 que, en cuanto al conocimiento del gestor sobre nuevo
suministro en una escala del 1 al 5, el 66.7% esta en un nivel 3, el 16.7% esta en un nivel 4
y de igual forma, un 16.7% esta en un nivel 5.

Lo que demostraria que la mayoria de gestores de atencion al cliente en SEAL no dominan
en su totalidad todo lo que engloba un nuevo suministro.

Tabla 56

Nivel de conocimiento del gestor sobre reclamo
2. En una escala del 1 al 5 (Donde 1 es deficiente y 5 es
optimo), ¢Cudl es su nivel de conocimiento acerca de los
diferentes tipos de atenciones a los usuarios? [Reclamo]

Frecuencia Porcentaje
3 4 33.3
4 6 50.0
5 2 16.7
Total 12 100.0

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 35
Nivel de conocimiento del gestor sobre reclamo

2. Enunaescaladel 1 al 5 (Donde 1 es
deficiente y 5 es 0ptimo), ¢Cuél es su nivel
de conocimiento acerca de los diferentes
tipos de atenciones a los usuarios?
[Reclamo]

<
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Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la tabla 56 que, en cuanto al conocimiento del gestor sobre reclamo en una
escaladel 1 al 5, el 50% esta en un nivel 4, el 33.3% esta en un nivel 3y el 16.7% esta en un
nivel 5.

Lo que demostraria que la mayoria de gestores de atencién al cliente en SEAL no dominan
en su totalidad todo lo que engloba un reclamo.

Tabla 57

Nivel de conocimiento del gestor sobre FISE
2. En una escala del 1 al 5 (Donde 1 es deficiente y 5 es
Optimo), ¢Cudl es su nivel de conocimiento acerca de los
diferentes tipos de atenciones a los usuarios? [FISE]

Frecuencia Porcentaje
2 3 25.0
3 6 50.0
4 1 8.3
5 2 16.7
Total 12 100.0

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 36
Nivel de conocimiento del gestor sobre FISE

2. Enunaescaladel 1 al5 (Donde 1 es
deficiente y 5 es 6ptimo), ¢Cual es su nivel
de conocimiento acerca de los diferentes
tipos de atenciones a los usuarios? [FISE]

AR
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Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la tabla 57 que, en cuanto al conocimiento del gestor sobre FISE en una

escala del 1 al 5, el 50% esta en un nivel 3, el 25% esta en un nivel 2, el 16.7% esta en un
nivel 5y el 8.3% esté en un nivel 4.

Lo que demostraria que la mayoria de gestores de atencién al cliente en SEAL no dominan
en su totalidad todo lo que engloba FISE.

Tabla 58

Nivel de conocimiento del gestor sobre financiamiento

2. En una escala del 1 al 5 (Donde 1 es deficiente y 5 es
Optimo), ¢ Cuél es su nivel de conocimiento acerca de los
diferentes tipos de atenciones a los

usuarios?
[Financiamiento]
Frecuencia Porcentaje
3 6 50.0
4 4 33.3
5 2 16.7
Total 12 100.0

Nota: Elaboracion propia
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Figura 37
Nivel de conocimiento del gestor sobre financiamiento

2. Enunaescaladel 1 al5 (Donde 1 es
deficiente y 5 es optimo), ¢Cuél es su nivel
de conocimiento acerca de los diferentes
tipos de atenciones a los usuarios?
[Financiamiento]

=3
"4
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Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la tabla 58 que, en cuanto al conocimiento del gestor sobre financiamiento
en una escala del 1 al 5, el 50% esta en un nivel 3, el 33.3% esta en un nivel 4y el 16.7%
esta en un nivel 5.

Lo que demostraria que la mayoria de gestores de atencion al cliente en SEAL no dominan

en su totalidad todo lo que engloba el financiamiento.

Tabla 59

Nivel de conocimiento del gestor sobre tramite documentario
2. En una escala del 1 al 5 (Donde 1 es deficiente y 5 es
6ptimo), ¢ Cual es su nivel de conocimiento acerca de los
diferentes tipos de atenciones a los usuarios? [Tramite
Documentario]

Frecuencia Porcentaje
2 2 16.7
3 7 58.3
4 2 16.7
5 1 8.3
Total 12 100.0

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 38
Nivel de conocimiento del gestor sobre tramite documentario

2. Enunaescaladel 1 al5 (Donde 1 es
deficiente y 5 es optimo), ¢Cudl es su nivel
de conocimiento acerca de los diferentes
tipos de atenciones a los usuarios? [Tramite
Documentario]

83 167
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Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la tabla 59 que, en cuanto al conocimiento del gestor sobre tramite
documentario en una escala del 1 al 5, el 58.3% esta en un nivel 3, el 16.7% esta en un nivel

4, también el 16.7% esta en un nivel 2y el 8.3% esta en un nivel 5.

Lo que demostraria que la mayoria de gestores de atencion al cliente en SEAL no dominan
en su totalidad todo lo que engloba el tramite documentario.
Tabla 60

Nivel de conocimiento del gestor sobre masivos

2. En una escala del 1 al 5 (Donde 1 es deficiente y 5 es
optimo), ¢Cual es su nivel de conocimiento acerca de los
diferentes tipos de atenciones a los usuarios? [Masivos]

Frecuencia Porcentaje
3 7 58.3
4 4 33.3
5 1 8.3
Total 12 100.0

Nota: Elaboracion propia.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




oy UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE -\ CATOLICA

TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

Figura 39
Nivel de conocimiento del gestor sobre masivos

2. Enunaescaladel 1 al 5 (Donde 1 es
deficiente y 5 es 0ptimo), ¢Cuél es su nivel
de conocimiento acerca de los diferentes
tipos de atenciones a los usuarios? [Masivos]

a3 w4 =

Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la tabla 60 que, en cuanto al conocimiento del gestor sobre masivos en una
escala del 1 al 5, el 58.3% esta en un nivel 3, el 33.3% esta en un nivel 4 y el 8.3% esta en
un nivel 5.

Lo que demostraria que la mayoria de gestores de atencion al cliente en SEAL no dominan
en su totalidad todo lo que engloba masivos.

Tabla 61

Induccion al ingresar al puesto de gestor de atencion al cliente
3. Al ingresar a este puesto, ¢Recibié una induccion acerca
de los tipos de atencion a brindar y temas de electricidad
pertinentes?

Frecuencia Porcentaje
No 8 66.7
Si 4 33.3
Total 12 100.0

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 40
Induccidn al ingresar al puesto de gestor de atencion al cliente

3. Al ingresar a este puesto, ¢Recibid una
induccion acerca de los tipos de atencion a
brindar y temas de electricidad pertinentes?

mNo = §jf

Nota: Elaboracion propia.

Se observaen la tabla 61 que, en cuanto a recibir una induccién acerca de tipos de atencion
a brindar y temas de electricidad que recibe el gestor de atencion al cliente al ingresar al
puesto, el 66.7% no esta de acuerdo en haberla recibido, mientras que el 33.3% si lo esta.

Lo que demostraria que la mayoria de gestores de atencion al cliente en SEAL no han
recibido la induccion adecuada para poder desarrollar las actividades de su puesto y estar
preparados para atender al cliente.

Tabla 62

Duracion de las inducciones al personal

4. Si la respuesta a la pregunta anterior es Si, ¢Podria

indicar cuanto duraron y sobre qué temas fueron?
Frecuencia Porcentaje

Al menos 2 horas por semana 2 16.7
Al menos 6 horas por mes 3 25.0
Nunca 7 58.3

Total 12 100.0

Nota: Elaboracion propia
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Figura 41
Duracion de las inducciones al personal

4. Si la respuesta a la pregunta anterior es Si,
¢Podria indicar cuanto duraron y sobre qué
temas fueron?

16.7

¢

= Al menos 2 horas por semana

= Al menos 6 horas por mes
= Nunca

Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la tabla 62 que, en cuanto al tiempo de duracion de la induccién acerca de
tipos de atencién a brindar y temas de electricidad que recibe el gestor de atencidn al cliente
al ingresar al puesto, el 58.3% indica nunca haberla recibido, el 25% indica que si la recibio
y fue de al menos 6 horas por mes y, por ultimo, un 16.7% indica haberla recibido también
por al menos 2 horas por semana.

Lo que demostraria que la mayoria de gestores de atencién al cliente en SEAL no han
recibido la induccion sobre temas pertinentes a los procesos de atencion al cliente, para poder
desarrollar las actividades de su puesto y estar preparados para atender al cliente.

Tabla 63
Frecuencia de las capacitaciones
5. ¢Recibié Ud. algun tipo de capacitacion semanal o

mensual?
Frecuencia Porcentaje
Anual 3 25.0
Mensual 2 16.7
Nunca 6 50.0
Semanal 1 8.3
Total 12 100.0

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 42
Frecuencia de las capacitaciones

5. ¢Recibid Ud. algun tipo de capacitacion
semanal o mensual?

8.3 250

50.0 16.7

® Anual ®mMensual = Nunca ™ Semanal

Nota: Elaboracion propia.

Se observa en la tabla 63 que, en cuanto a la frecuencia de recibir capacitaciones para el
puesto de gestor de atencion al cliente, el 50% indica nunca recibirlas, el 25% indica que si
la recibid y fue anual, el 16.7% indica que si la recibi6 y fue mensual y, por Gltimo, un 8.3%
indica haberla recibido de forma semanal.

Lo que demostraria que la mayoria de gestores de atencion al cliente en SEAL no han
recibido capacitaciones sobre temas pertinentes a los procesos de atencién al cliente.

Tabla 64
Opinion del gestor sobre si deberian haber reuniones de capacitacion
6. ¢Considera que deberia haber reuniones semanales o
mensuales de capacitacion para reforzar la calidad de la
atencion al cliente?
Frecuencia Porcentaje

Si 12 100.0
Nota: Elaboracion propia.

Figura 43
Opinion del gestor sobre si deberian haber reuniones de capacitacion

6. ¢Considera que deberia haber reuniones
semanales 0 mensuales de capacitacion
para reforzar la calidad de la atencion al

cliente?

Nota: Elaboracion propia.
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Se observa en la tabla 64 que, en cuanto a la opinion de los gestores sobre reuniones de
capacitacion para reforzar la calidad de la atencion al cliente, el 100% esté de acuerdo con
ello.

Tabla 65

Temas/consultas a abordar en las reuniones de capacitacion sugeridos por los

gestores
7. Si la respuesta a la pregunta anterior es Si, ¢Podria indicar los temas/consultas que le
gustaria abordar?

Frecuencia Porcentaje
Actualizaciones de normas eléctricas 1 8.3

Detallar los requisitos o procedimiento con cada tramite 1 8.3
Actualizaciones en normas y requisitos 1 8.3
Aclaraciones en temas especificos de nuevos suministros 1 8.3
retroalimentacion de casos que haya durante la semana 1 8.3
Actualizaciones de normas 1 8.3
Requisitos 1 8.3
Cada tipo de tramite 1 8.3
Retroalimentacion, casos especiales 1 8.3
Tramites, tipos de documentos 1 8.3
Abordar casos especiales, cartas poder 1 8.3
"Tipos de tramites" L 8.3

Total 12 100.0

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 44
Temas/consultas a abordar en las reuniones de capacitacion
sugeridos por los gestores

7. Si la respuesta a la pregunta anterior es Si, ¢Podria
indicar los temas/consultas que le gustaria abordar?
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Nota: Elaboracion propia.
Se observa en la tabla 65 que, en cuanto a los temas/consultas a abordar en las reuniones

de capacitacion sugeridos por los gestores de atencién al cliente, cada uno de ellos menciona

cada uno segun su necesidad.
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3.8.2.3. Validacion de expertos

La validacion de expertos es esencial para que una encuesta sea efectiva, precisa y Util
para sus objetivos, porque asegura que las preguntas sean de alta calidad, ya que los expertos
pueden avalar que las mismas han sido formuladas de manera clara y sin ambigiedades que
podrian confundir a los participantes. Ademas, se verifica la relevancia del contenido,
asegurandose de que las preguntas sean pertinentes y aborden todos los aspectos importantes.
Asimismo, se garantiza la validez y confiabilidad de la encuesta, asegurando que mida
correctamente lo que se pretende y que lo haga de manera consistente.

Finalmente, la validacion de expertos ayuda a ahorrar tiempo y recursos al identificar y
corregir problemas antes de la distribucion de la encuesta, evitando la necesidad de
revisiones y ajustes posteriores.

Con ello, al ver la importancia de aplicar el juicio de expertos, se aplicd en esta parte de
la investigacién con la intervencion de dos ingenieros especialistas, los cuales son Ing. Ferly
Urday Luna e Ing. Margaret Alaisha Callata Consa, ambos aseguran que las preguntas
aplicadas fueron idoneas segun los objetivos planteados (Anexo 03), los resultados de sus

calificaciones se muestran a continuacion:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Tabla 66
Resultados de la validacién de expertos

Intervalo de
Confianza
V de Interpretacion Inferior  Superior
Aiken \Y
1 ¢En qué rango de edad se encuentra Ud.? 18 a 27 afios Relevancia 0.83 VALIDO 0.44 0.97
28 a 37 afos
38 a 47 afios
48as7anos Representatividad  0.83 VALIDO 0.44 0.97
582 67 aflos 68 a mas ajes Claridad 1 VALIDO 0.61 1
2 ¢ Qué tipo de tramite / atencidn requirid por parte de la empresa? Relevancia 1 VALIDO 0.61 1
Nuevo Suministro
Reclamo FISE
_Financiamiento Representatividad 1 VALIDO 0.61 1
Tramite Documentag Claridad 1 VALIDO 0.61 1
Masivos
3 Cuando acude al Centro de Atencion, ¢Que tan largo es el tiempo de Relevancia 1 VALIDO 0.61 1
espera en cola para ser atendido?
De 5 a 14 minutos
De 15 a 24 minutos
De 25 a 34 minutos Representatividad 1 VALIDO 0.61 1
De 35 minutos a mas Claridad 1 VALIDO 0.61 1
4 Cuando el gestor atiende su tramite y/o requerimiento, ¢Qué tan largo Relevancia 1 VALIDO 0.61 1
es el tiempo de atencién en ventanilla?
De 5 a 14 minutos
De 15 a 24 minutos — .
De 25 a 34 minutos Representatividad 1 VALIDO 0.61 1
De 35 minutos a mas Claridad 1 VALIDO 0.61 1
5 ¢Encuentra que la atencion presencial cumple con sus expectativas en Relevancia 0.83 VALIDO 0.44 0.97

términos de amabilidad del personal?
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Si Representatividad 1 VALIDO 0.61 1

No Claridad 1 VALIDO 0.61 1
6 ¢Cree que la informacion proporcionada durante la atencién Relevancia 0.83 VALIDO 0.44 0.97

presencial es clara'y comprensible? i

Si Representatividad 1 VALIDO 0.61 1
No Claridad 0.83 VALIDO 0.44 0.97
7 ¢Siente que el personal de atencion al cliente en Unidad de estudio Relevancia 0.83 VALIDO 0.44 0.97

muestra interés en resolver sus problemas o preguntas?

Sg Representatividad 1 VALIDO 0.61 1
Claridad 0.83 VALIDO 0.44 0.97
8  ¢Qué tan facil le resulta acceder a la informacion relevante sobre los Relevancia 0.83 VALIDO 0.44 0.97

servicios a través de los canales presenciales de atencion al cliente?
a. Muy fécil
b. Fécil
c. Neutral
d. Dificil ,
e. Muy dificil Representatividad  0.83 VALIDO 0.44 0.97
Claridad 0.83 VALIDO 0.44 0.97
9  ¢Considera que la infraestructura y el ambiente en el area de atencion Relevancia 0.83 VALIDO 0.44 0.97
presencial son adecuados y cdmodos?
a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo

d Ecn' gleil;gjér do Represen.tatividad 1 VALIDO 0.61 1
e Totalmente en desacuerdo Claridad 0.83 VALIDO 0.44 0.97

10  ¢Siente que se le brinda la suficiente atencidn personalizada durante Relevancia 1 VALIDO 0.61 1

su visita a las instalaciones de la empresa? Representatividad 1 VALIDO 061 1

o Claridad 1 VALIDO 0.61 1

Nota: Elaboracion propia.
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En la Tabla 66 se muestran los resultados de la validez de los expertos por medio de la V de
Aiken es un método utilizado para medir la validez de contenido de preguntas de un cuestionario
que se basa en la revision de expertos, segin Merino-Soto (2018).

En este caso, se analizaron las preguntas de la encuesta, en donde se muestran que todos los
items evaluados en su relevancia, representatividad y claridad son validos, esto debido a que
obtuvieron un valor superior a 0.70 en lo que respecta a su V de Aiken Ventura-Ledn (2019).

Con ello se pueden mencionar que los items son buenos/pertinentes para poder evaluar el tema

abordado.
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3.8.3. Eficiencia de atencién

La eficiencia en la atencion al cliente permite resolver rapidamente las consultas,

problemas o solicitudes de los clientes, lo que contribuye a una experiencia positiva y

satisfactoria.

Los clientes valoran la rapidez y la eficacia en la resolucion de sus necesidades, lo que

puede aumentar su lealtad y satisfaccion.

Por ello con la informacion recaudada, se muestra el calculo para la eficiencia

considerando el tiempo estandar por tipo de proceso entre el tiempo por tipo de proceso.

Tabla 67
Calculo de indicadores de la dimensién Eficiencia de Atencion
VALOR
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES PROCESO PROMEDIO
MENSUAL
Nuevo 14/19=0.74
Suministro minutos = 74%
Reclamos 9/14 =0.64
minutos = 64%
Tiempo estandar FISE 1.2/18 :_0'67
e S . minutos = 67%
Atencion al Eficiencia de por tipo de proceso 14/20 = 0.70
Cliente atencion /Tiempo por tipo  Financiamiento minutos = 70%
de proceso Tramite
Documentario 1.5/ 20 :_0'75
; minutos = 75%
Comercial
Masivos 18/25=0.72

minutos = 72%

Nota: Elaboracion propia.

3.9. Analisis de Causa - Raiz

Utilizamos esta herramienta invaluable para comprender y abordar los problemas que ya

se identificaron anteriormente de manera efectiva, prevenir recurrencias, tomar decisiones

informadas, mejorar los procesos y promover la mejora continua en la empresa.

A continuacién, se muestra el analisis ABC para determinar la importancia de los

problemas y decidir por las herramientas mas idoneas.

Tabla 68
Problemas detectados por familias para grafico ABC
o - % % Clase
N Problemas Detectados por Familias Total
Acumulado
$/1080.00
1 Por atenciones repetidas S/693.33
S/745.04 30% 30%
SUBTOTAL S/ 2518.37
S/186.66
S/420.00 A
2 Tiempo de atencion mayor al promedio por S/306.66
usuario S/848.00  30% 60%
$/390.00
$/360.00
SUBTOTAL S/2511.32
3 Por demora recepcion de documentos S/326.66  20% 80% B
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Por recepcion en oficina correspondiente S/1333.33
SUBTOTAL S/1659.99
4 Por clientes que no conocen los requisitos S/266.66
Por negociacién de cuotas S/653.33 10% 90%
SUBTOTAL S/919.99
Por N° de reclamos desestimados S/560.00 Cc
5 Por N° de expedientes devueltos S$/156.00 0 0
Por N° de registros padrén FISE S/144.00 10% 100%
SUBTOTAL S/ 860.00

TOTAL, COSTOS POR FAMILIA DE

S/8469.67  100%

PROBLEMAS DETECTADOS
Nota: Elaboracion propia.

Con los datos obtenidos, se procede a realizar el grafico con la clasificacion ABC:

Figura 45
Gréfico ABC por familia de problemas encontrados
Clasificacion ABC
S/. 3,000.00 100%
90%
S/ 2.500.00 sl 1837 82,5113
80%
0,
S/.2,000.00 0%
S/. 1,659.99 60%

S/.1,500.00 50%

40%

$/. 1,000.00 SL91999 5/ 860.00 309
. 860, 30%

0,
S/.500.00 20%

10%

S/.- 0%

1 2 3 < 5

Nota: Elaboracion propia.

El siguiente gréafico se puede interpretar de la siguiente forma:

e Los problemas méas urgentes de atender son los siguientes: por atenciones repetidas y
tiempo de atencion mayor al promedio por usuario. Esto se debe a la preparacion
insuficiente del personal en temas de electricidad, requisitos y temas relacionados, por
ello muchas veces se hace perder tiempo al cliente en volver porque faltaba algin
documento, no tenia la informacidén completa o se le dio el alcance equivocado.

e También se considera un problema por atender: por demora recepcién de documentos
y recepcion en oficina correspondiente, ambos se englobarian en tiempo de trdmite por
encima de lo esperado. Se debe a que s6lo una ventanilla recibe documentos de varias
indoles, siendo una sobrecarga para el gestor que la atiende, donde también incrementa

el tiempo de atencion y espera.
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e Finalmente, se tiene en el ultimo peldafio de la clasificacion ABC, los problemas por
clientes que no conocen los requisitos, negociacion de cuotas, N° de reclamos
desestimados, de expedientes devueltos, N° de registros padréon FISE. Estos seran

resueltos indirectamente también por defecto con las propuestas de mejora aplicadas.
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CAPITULO IV: PROPUESTA DE MEJORA
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Para iniciar este capitulo, se toma en cuenta todo lo establecido anteriormente en el diagnostico, con los problemas identificados, se proponen
las siguientes herramientas de Lean para poder darles solucion e incrementar el beneficio de la empresa.

A continuacién, se muestra las herramientas propuestas segun la familia de problemas encontradas y se detallaran las causas de origen de
cada una de ellas.

Tabla 69
Herramientas Lean Service propuestas segun los problemas detectados por familias
N°  Problemas Detectados Causas Herramienta
por Familias Lean Service
¢ Errores en la ejecucion de actividades de atencion. Dojo
¢ Reprocesamiento de actividades por desinformacion o falta de recursos. Kanban
1  Poratenciones repetidas e Se derivé a otra ventanilla o caja. Kaizen
¢ Clientes insatisfechos con la informacién o soporte brindado.
¢ Problemas técnicos con la plataforma SIELSE.
¢ El personal no se encuentra correctamente capacitado. Kanban
2 Tiempo de atencion e Complejidad en la consulta y/o trémite que desea hacer el cliente. Kpi’s
mayor al promedio Por e El gestor tiene que acudir a otra oficina para tener la informacion clara y completa.
usuario e No se da el soporte necesario al cliente ni hay una comunicacion fluida.
¢ Problemas técnicos con la plataforma SIELSE.
e SOlo una ventanilla se encarga de recibir este tipo de documentacion. 5s
3 Tiempo de tramite por e Hay demora en la entrega a la oficina correspondiente. Kanban
encima de lo esperado o Falta de coordinacion entre las reas.
e Abundantes documentos y expedientes.

Nota: Elaboracion propia
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4.1. Desarrollo de la propuesta

4.1.1.Formacion del equipo Lean

4.1.1.1. Descripcion

Formar el equipo Lean se enfocard en promover una cultura de mejora continua en SEAL,
donde se buscan constantemente maneras de optimizar la eficiencia y la calidad del servicio
que se ofrece, ademas se busca identificar y resolver problemas de calidad en los procesos.

La optimizacion dentro de los procesos de atencion al cliente podria conducir a una
reduccidn de costos operativos, esto puede manifestarse en ahorros significativos en mano
de obra, materiales, tiempo y otros recursos que intervengan.

Al mejorar la eficiencia, la calidad y la capacidad de respuesta, este equipo junto con la
colaboracion de todos los involucrados, contribuye a una mejor experiencia del cliente. Los
clientes reciben un servicio de alta calidad, lo que aumenta su satisfaccién y fidelidad.

Finalmente, se proyecta siempre a fomentar una cultura de empoderamiento donde todos
los miembros de la empresa estan involucrados en la identificacion y solucion de problemas.
Esto promueve la participacion y el compromiso de los trabajadores en todos los niveles de
la empresa, guiados por el equipo Lean propuesto.

Figura 46
Organigrama del equipo Lean

Gerente de
Comercializacion
Lider del Equipo

Lean

v

Jefe de la Unidad de

Atencion al Cliente —

Co - Lider del Equipo
Lean

A

Supervisor asignado
para la mejora de
procesos

v v v v v

Asistente asignado Asistente asignado Asistente asignado Asistente asignado Asistente asignado
para la mejora de para la mejora de para la mejora de para la mejora de para la mejora de
procesos procesos procesos procesos procesos

Nota. Elaboracién propia.
e Gerente de Comercializacién - Lider de Equipo Lean: supervisa todas las actividades
relacionadas con la mejora continua y la eficiencia operativa en la empresa. Recibe los

reportes y resultados de cada uno de los equipos que componen la mejora.
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e Jefe de la Unidad de Atencidn al Cliente — Co Lider de Equipo Lean: responsable de
dirigir y coordinar los esfuerzos de mejora continua en toda la empresa mediante las
medidas creadas para cada caso.

e Supervisor asignado: responsables de liderar las estrategias especificas de mejora en
areas clave.

e Asistentes asignados: compuesto por miembros del equipo que trabajan en colaboracion
para identificar, analizar y resolver problemas especificos en los procesos de la empresa.
4.1.2. Capacitacion del personal
4.1.2.1. Descripcion
Para capacitar eficazmente al equipo Lean, es importante disefiar una capacitacion que se

adapte a las necesidades especificas del equipo y de la empresa en general. Para ello se deben

definir puntos como:

o ldentificar las necesidades de la capacitacion: Realizar una evaluacion de las
habilidades actuales del equipo Lean y del area en que se requieren las mejoras. Esto
puede incluir la identificacion de brechas de conocimiento en metodologias Lean,
habilidades de resolucién de problemas, habilidades de comunicacion, etc.

- Mejorar el entorno del area de atencion al cliente con personal capacitado y eficiente,
con organizacién y capaces de tomar decisiones.

o Definir los objetivos: Con las necesidades identificadas, se debe establecer objetivos
claros y especificos para la capacitacion.

- Aplicar las herramientas de Lean Service propuestas para mejorar los procesos de
atencion al cliente.

e Desarrollar el contenido: Se debe disefiar el contenido de la capacitacion de acuerdo
con los objetivos establecidos. Es importante asegurarse de que el contenido sea
relevante, practico y facilmente aplicable a la realidad laboral del equipo.

- Principios, herramientas y metodologia Lean. Ademas de habilidades necesarias como
trabajo en equipo, comunicacién efectiva y toma de decisiones.

e Seleccionar el método de capacitacion: La elecciéon del método dependera de factores
como la disponibilidad del equipo y las preferencias de aprendizaje.

- Sesiones presenciales teoricas y practicas.

e Asignar recursos: Considerar los necesarios para que la capacitacion fluya con

normalidad.

- Utiles de escritorio, material escrito y videos de apoyo sobre Lean
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e Impartir la capacitacion como tal: Se debe llevar a cabo las sesiones de capacitacion
de acuerdo con el plan establecido, considerando que sean sesiones interactivas, practicas
y participativas para mantener el interés y la participacion del equipo.
- Se desarrollara segun el cronograma detallado en el siguiente punto.

e Evaluar el progreso: Para ello, se propone realizar evaluaciones periodicas para medir
el progreso del equipo y ajustar la capacitacion con temas a reforzar, seglin sea necesario.

e Aplicar el aprendizaje: Fomentar la aplicacion practica de lo aprendido en la

capacitacion en el trabajo diario del equipo.
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Figura 47

Cronograma de la formacion del equipo Lean en SEAL

ACTIVIDADES
PRINCIPALES

DETALLE

SEMANA1

SEMANA 2

SEMANA 3

SEMANA 4

SEMANA 5

SEMANA 6

D1

D2 | D3 | D4

D5

D2

D3

D4

D5

D5

D1

D2 | D3| D4

D5

D1

D2 | D3| D4

D5

D1

D2 | D3| D4

D5

D1

D2 | D3| D4

D5

Preparacion

Reunion inicial para
presentar la capacitacién

Recopilacion de
informacion previa 'y
materiales para la
capacitacion

Introduccion a los
principios de
Lean Service

Sesién sobre los principios
de Lean y su importancia

Presentacion de casos
ejemplo en donde Lean
Service fue aplicado con
éxito

Ejercicios practicos para
identificar y eliminar
desperdicios/ actividades
innecesarias en procesos
actuales

Herramientas y
técnicas Lean

Sesién tedrica sobre Dojo,
5s, Kanban, Kaizen e
Implementacion de KPI's.

Taller préactico de la
aplicacion de estas
herramientas

Aplicacion de Gemba
Walk para observar y
analizar los procesos en el
area de atencidn al cliente

Desarrollo de
Habilidades

Sesidn habilidades en
resolucidn de problemas y
toma de decisiones

Ejercicios de simulacion
de resolucion de
problemas en equipo
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ACTIVIDADES
PRINCIPALES

DETALLE

SEMANA1

SEMANA 2

SEMANA 3

SEMANA 4

SEMANA 5

SEMANA 6

D1

D2 | D3 | D4

D5

D2

D3| D4 | D5

D5

D1

D2 | D3| D4

D5

D1

D2 | D3| D4

D5

D1

D2 | D3| D4

D5

D1

D2 | D3| D4

D5

Talleres de comunicacion
y trabajo en equipo

Aplicacion en el
trabajo

Sesiones de aplicacién de
herramientas Lean en los
procesos de atencion al
cliente

Revision de avance y
retroalimentacion

Evaluacion y planes de la
siguiente metodologia a
aplicar

Seguimiento y
ajustes

Sesiones de seguimiento
para absolver dudas y
retroalimentacion

Preparacion para futuras
iniciativas de mejora
continua

Nota. Elaboracion propia.
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4.1.3. Compromiso de la Gerencia de Comercializacion y Jefatura de la Unidad de
Atencion al Cliente

4.1.3.1. Descripcion

La gerencia de comercializacion debe participar activamente en el proyecto,
proporcionando orientacion estratégica, tomando decisiones importantes y participando en
reuniones y sesiones de trabajo con el equipo Lean.

Ademas, debe estar dispuesta a identificar y eliminar cualquier obstaculo o barrera que
pueda obstaculizar el progreso y trabajo conjunto del equipo Lean en la mejora de los
procesos de atencidn al cliente, ya sea burocracia organizacional, resistencia al cambio, falta
de recursos, etc.

Se busca promover y fomentar una cultura de mejora continua en toda la empresa, donde
la innovacion, la eficiencia y la excelencia operativa sean valores fundamentales.

Por otro lado, se propone reconocer y recompensar los logros y el progreso del equipo y
todos los miembros del area que participen activamente en la mejora de los procesos de
atencion al cliente, ya sea a través de incentivos, reconocimientos formales o cualquier otra
forma de reconocimiento.

Todo ello en realizacién y apoyo conjunto a la Jefatura de la Unidad de Atencion al
Cliente, donde se haran los seguimientos y actividades necesarias para cumplir con la mejora
de procesos dentro del area, asi como las medidas de mejora continua en beneficio del
cliente, que es el pilar fundamental de la empresa.

4.1.3.2. Formato de Acta de compromiso

Como parte de este proyecto y la propuesta del equipo Lean, se considera necesario crear
un acta en donde se deje constatada la participacion activa de la Gerencia de
comercializacion, asi como la Jefatura de la Unidad de atencidn al cliente con el compromiso
de colaborar y participar a lo largo de todo este proceso y cumplir con éxito todo lo
establecido. (Ver Anexo 03)

Con todo lo visto hasta el momento y con los respectivos problemas identificados, se
presentan las propuestas de mejora, en base a la metodologia de Lean Service con el objetivo
de mejorar los procesos dentro del area de Atencidn al Cliente de la empresa SEAL.:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




a7 . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE i CATOLICA

TESIS UCSM -2  DE SANTA MARIA

4.2. Dojo
Se opta por esta herramienta en primera instancia, dado que el personal no se encuentra
correctamente capacitado para brindar el soporte necesario a los clientes. El primer paso es
un flujograma donde se colocaran los procesos a realizar para desarrollar esta metodologia

como se muestra a continuacion:

Figura 48
Flujograma de procesos de la metodologia Dojo
GESTORES PIONEROS GESTORES NUEVOS
‘ INICIO ’
A /
Definir el equipo
DOJO
A 4
Capacitar al equipo Capacitar al
en materia } personal en materia
administrativa y administrativa y
técnica técnica
A 4 A 4
Elaborar fichas Elaborar fichas por
basicas de cada tipo de
conceptos proceso
A 4 v
Fichas basicas de Fichas por tipo de
conceptos proceso
Evaluaciény Evaluaciony
practica continua practica continua
A 4

Elaborar un plan de
capacitacionesy |«
evaluacién

A\ 4
Plan de
capacitaciones y
evaluacidn

FIN

Nota. Elaboracién propia.
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4.2.1.Descripcion de Actividades

e Definir el equipo DOJO: Se elegira de 2 a 3 personas que cumplan con las
siguientes caracteristicas, deben conocer los procesos administrativos de todos
los tipos de tickets que se emiten a los clientes, las normativas eléctricas,
conocimientos técnicos en cuanto a estructuras, predios e instalaciones; ademas
de criterio y capacidad de andlisis para los casos particulares.

e Capacitar al equipo en materia administrativa y técnica: Una vez
conformado el equipo DOJO, se procede a capacitarnos integramente en materia
administrativa y técnica; es decir, deben conocer todo lo mencionado. Ademas,
actualizarse en cuanto a normas, dado que es una empresa publica, se rige a los
cambios del Ministerio de Energia y Minas.

e EI primer médulo sera administrativo, sobre cada uno de los procesos y los
documentos que conlleva, ademas de los requisitos para realizar estos tramites y
cudl es la via documentaria de cada uno. El segundo médulo seré la parte técnica,
en donde se debe dar a conocer acerca de las medidas, condiciones y
especificaciones de instalacion, cambio o reemplazo de medidores; también
informacion relacionadas al predio en caso sea una nueva solicitud.

e Elaboracioén de fichas béasicas de conceptos: Una vez que se dio la capacitacion
en los aspectos ya mencionados, se elaboraran fichas basicas de conceptos con
el objetivo de que sea mas dindmico y de facil recuerdo.

Se muestra a continuacion la ficha en mencion:

Figura 49

Ficha basica de conceptos
Ficha N° | Fecha:

Proceso:

Tipo: Administrativo Técnico
Procedimiento:
Documentos/Condiciones requeridos:
Problemas:

Soluciones:

Nota. Elaboracién propia.

e Evaluacion y préctica continua: Se evaluara al equipo DOJO sobre los
conceptos dados mediante las fichas basicas. Esta sera efectuada inicialmente
dos veces a la semana y sera supervisada por el Jefe de Atencion al Cliente o en
su defecto, a quien €l asigne.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA

e Capacitar al personal en materia administrativa y técnica: Ahora es
momento de poner en practica lo que el equipo DOJO ya conoce, se debe
transmitir al resto del personal que atiende en las ventanillas de atencion al
cliente, de cada uno de los procesos ya sea en materia administrativa como
técnica, de igual forma dividido en dos modulos para mejor aprendizaje.

e Elaborar fichas por cada tipo de proceso: Cada gestor debera elaborar una
ficha por cada tipo de proceso para poder retener toda la informacion brindada.
En ellas se debe especificar el tipo, procedimiento y documentos o condiciones
requeridas de ser el caso.

Se muestra a continuacion la ficha en mencion:

Figura 50
Ficha

Ficha N° | Fecha:

Proceso:

Tipo: Administrativo Técnico
Procedimiento:
Documentos/Condiciones requeridos:
Comentarios:

Nota. Elaboracion propia.

e Evaluacion y practica continua: Se llevaré a cabo inicialmente tres veces a la
semana y sera supervisada por el equipo DOJO y el Jefe de Atencidn al Cliente
0 en su defecto, a quien él asigne.

e Elaborar un plan de capacitaciones y evaluacién: El equipo DOJO en
conjunto del resto de gestores elaboraran un plan de capacitaciones y evaluacion,
por lo que es necesario estar en constante actualizacion de informacion,

especialmente las normativas y tarifarios.
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4.2.2.Cronograma de Aplicacion

Figura 51
Cronograma de Aplicacion DOJO

ACTIVIDADES DOJO

MES 1

MES 2

MES 3

MES 4

MES 5

S1

S2

S3

sS4

S1

S2

S3

sS4

S1

S2

S3

sS4

S1

S2

S3

sS4

S1

S2

S3

sS4

Definir el equipo DOJO

Capacitar al equipo en materia administrativa y técnica

Elaboracion de fichas basicas de conceptos

Evaluacion y practica continua

Capacitar al personal en materia administrativa y técnica

Elaborar fichas por cada tipo de proceso

Evaluacion y practica continua

Elaborar un plan de capacitaciones y evaluacién

Nota. Elaboracion propia.
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4.2.3. Espacio fisico para DOJO
El espacio que se utilizard para realizar estas capacitaciones serd la misma éarea de
Atencion al Cliente en la zona de las ventanillas.
Se cuenta con los materiales necesarios para elaborar las fichas y disponerse para escuchar
los conceptos de ambos médulos.
4.2.4. Aprendizaje constante en Equipo
Mediante esta herramienta se busca poder tener un personal altamente capacitado que
pueda satisfacer las necesidades de los clientes, porque como ya se menciono antes, los
gestores de atencion al cliente con el primer contacto que tiene el usuario con la empresa en
caso de requerir algo, por eso es muy importante que sea altamente capaz de brindar ese
soporte.
¢ Aplicaciéon del Circulo de la Calidad
- Avrea de Aplicacion del Circulo de Calidad: Atencién al Cliente
- Participantes: Jefe de Atencién al Cliente, equipo de apoyo asignado por el jefe
(asistente o auxiliar de Atencidn al Cliente) y gestores en general (atencion y caja).
- Periodicidad: 2 veces al mes (cada quincena)
- Informe de resultados: Se sugiere que sea una recopilacion simple de datos y los
resultados de su aplicacion.

- Se propone el siguiente formato de informe:
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Informe N° ___ - Circulo de Calidad SEAL
Fecha:
Responsable:
Area:

Objetivo:

Identificacion de problemas
Problema 1:

Problema 2:

Problema 3:

Acciones implementadas
Accion 1:

Accion 2:

Accion 3:

Evaluacién de Resultados
Resultado 1:

Resultado 2:

Resultado 3:

Impactos en la empresa
Impacto 1:

Impacto 2:

Impacto 3:

Conclusion general:

Aprobado por:
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- Difusién: En las reuniones pactadas, se debe dar a conocer los resultados de la
aplicacion de este circulo de calidad para identificar los pros y contras, recibir las ideas
de mejora y poder adecuarlas a las operaciones y plan de trabajo propuesto.

- Evaluacion: se considerara la posibilidad de implementarlo en otras areas segun los
resultados obtenidos.

4.3. Kanban

Un tablero Kanban es una herramienta visual que busca mostrar el flujo de procesos de
atencion al cliente de forma mas sencilla y de facil entendimiento para cualquier persona que
lo visualice.

Por ello, se opta por esta herramienta como parte de la propuesta, con la elaboracién de
tableros de informacion que se especificara mas adelante se busca tener una visualizacién
mas simple del trabajo que estan ejecutando los gestores, también tener el acceso permanente
y constante a la plataforma MIRO.

También es una fomentacién de la creatividad ya que cada gestor manejara los tableros
segun sus actividades e inconvenientes durante su turno laboral.

Y lo més importante, los tableros Kanban propuestos estaran destinados a promover la
colaboracidn activa de todos los implicados, sean jefes o gestores de atencion al cliente.

A continuacion, se muestran los puntos que componen esta herramienta a aplicar:

4.3.1.Visualizacion, gestion y control del Flujo de Trabajo y actividades:

En los siguientes tableros aplicados a la empresa SEAL, se busca poder visualizar el flujo
de cada uno de los procesos de forma mas sencilla. Mediante estos se busca también realizar
un control de las actividades que ya se completaron, por completar o en proceso.

4.3.2. Limitacion del Trabajo en Proceso:

Como se especifica en cada uno de los tableros realizados, se tiene ciertas condiciones
sobre cada uno, lo cual tiene que ver con cada cuanto tiempo se deben quedar vacios, quién
lo supervisa y que se hace con las tareas pendientes puestas en la columna correspondiente.

4.3.3. Identificacion rapida de problemas y mejor continua:

Al tener toda la informacion visualmente dispuesta, es mas facil reconocer los problemas
que se presenten en el flujo de atencion al Cliente, asi como los cuellos de botella que se
originan. Estos se pueden dar al momento en que el gestor recurre a otra area para solicitar
informacidn adicional o no da las pautas correctas al cliente por lo que se acumulan las tareas

pendientes.
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4.3.4. Indicadores
En cada uno de los tableros se dispone la informacion pertinente y a la vez se realiza un
control de la misma y como es que fluye durante toda la jornada laboral. Para ello, se toma
en cuenta ciertos indicadores como son los siguientes:
- Trabajo en Proceso (WIP): serd representado por la cantidad méaxima de tarjetas
Kanban por columna.

WIP = 4 tarjetas por columna segun el &rea que comprende

- Lead Time: Tiempo total que lleva completar una tarea.
Lead Time Por Hacer = 15 minutos
Lead Time En Curso = 10 minutos
Lead Time Tarea Terminada = 0 minutos
- Cycle Time: Tiempo real en que se completa una tarea.
Lead Time Por Hacer = 12 minutos
Lead Time En Curso = 8 minutos
Lead Time Tarea Terminada = 0 minutos
- Thoughput: Cantidad de tarjetas Kanban completas en un periodo.
Thoughput = 12 tarjetas en 8 horas que
corresponden a una jornada laboral

completa del gestor

- Blocked: cantidad de tarjetas bloqueadas debido a algun tipo de inconveniente.
Blocked = mé&ximo 2 tarjetas por problemas externos a

la atencion brindada por el gestor

Aging: Tiempo de permanencia de una tarjeta en el tablero Kanban
Aging = varia de acuerdo a la actividad que se muestre.

4.3.5. Analisis y Tendencias

Una vez identificados los indicadores con que se mediran la aplicacién de los tableros
propuestos, es importante también mencionar que se segun la periodicidad que indica cada
uno en su uso o revision, pasado este intervalo de tiempo el encargado de cada uno de ellos,
debe realizar un andlisis mediante graficos donde se pueda observar como es que se esta
trabajando cada uno de ellos y a través de ello, identificar si se necesita hacer algun ajuste
que convenga al proceso para optimizarlo.
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Esto, facilitara el analisis integro y la planificacion de estrategias a largo plazo con el
Unico objetivo de mejorar el entorno laboral de los gestores dentro del area de Atencion al
Cliente.

Es muy importante que tanto colaboradores como jefes y/o encargados participen
activamente para tener resultados més eficaces.

También se propone en base al andlisis realizado, pactar una reunion al mes por lo menos,
para tratar las falencias o cuellos de botella identificados.

Finalmente, se muestra a continuacién los 03 tableros propuestos para que se puedan
aplicar, todos se manejaran en formato virtual con ayuda de la plataforma MIRO, que es de
facil entendimiento y de uso intuitivo. Ademas, podria ser conveniente tener en fisico el
primer tablero para tener presente los indicadores en cuanto al cliente, gestor y areas

involucradas.
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Figura 52
Tablero Kanban con indicadores

CLIENTE | 3 GESTOR | 4 AREAS INVOLUCRADAS @ 2
- 5
Tiempo promedic en cola. Tiempo por tipo de atencién / N de financiamientos recibidos a la
Tiempo estandar por tipo de semana
atencion

Tiempo promedioc en ser atendido.
MN® de revisiones de predic

M® de reclamos semanales (Conexiones)

Mivel de Satisfaccion por la atencion
recibida.

M*® de calificaciones negativas por

ventanilla

Rezultados de encuestas de
zatisfaccidon trimestra

Nota: En el siguiente tablero Kanban se muestran indicadores dividido en 3 areas: Cliente, Gestor y Areas involucradas. Estos van a ayudar
a conocer los indicadores que se consideran para tener en cuenta al momento de que el gestor realice sus actividades.

Para elaborarlo se utilizé la plataforma MIRO, es una pagina web sencilla y de facil manejo, por ello cada uno de los gestores la tendria en
su computadora. Se encontrara disponible en cualquier momento para cada uno de los gestores y cualquier cambio y/o modificacion sera
supervisado por el jefe de Atencion al Cliente o el encargado que el mismo designe. En el caso de las areas involucradas, la revisan el area de
Cobranzas (financiamientos) y los detalles técnicos el area de Conexiones.

Finalmente, al terminar la semana el jefe de Atencion al Cliente o el encargado que el mismo designe, revisa ello para poder identificar las

falencias o cuellos de botella dentro de los indicadores mencionados.
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Figura 53
Tablero Kanban para registrar tareas "por hacer"”, "en curso” y "completada™

Por hacer | 3 Encurso | 3 Tarea Completada @ 2
~ h' i h'

Archivar nuevos expedientes fisicos Consultar sobre estructura de predio 10 usuarios registrados con Nuevo

que va fueron previamente para colocar medidor en el area de suministro

registrados en SIELSE. Conexiones. \ o’
o ' N
- - Documentos recepcionados

Regularizar copias de titulos de Revision de expedientes. L J

propiedad y/o DN s.

i N Corroborar datos del usuario para
Derivar expedientes hacer el cambio de titularidad de un
correspondientes al area de medidor.

cobranza para el tema de
financiamientos.

Nota: En el siguiente tablero Kanban se muestran ejemplos de actividades, dividido en 3 areas: Por hacer, En curso y Tarea Completada. Estos
van a ayudar a conocer la situacion real durante la atencién del gestor, para llevar un control y orden sobre las actividades que ejecuta.

Para elaborarlo se utilizé la plataforma MIRO, es una pagina web sencilla y de facil manejo, por ello cada uno de los gestores la tendria en su
computadora para que puedan completar la informacion segln sus atenciones durante el dia. Cada uno de ellos se encarga de actualizarla de
forma constante a lo largo de su jornada. Al final del dia, el Jefe de Atencidn al Cliente o el encargado que el mismo designe, se encargara de
monitorear los tableros con el fin de realizar un control de tarjetas dentro del tablero en cuanto a las tareas “por hacer” y “en curso” y determinar

si es necesario aplicar alguna medida correctiva o lo que amerite, las tareas “completadas” se eliminan para no saturar el tablero.
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Figura 54
Tablero Kanban para el manejo de solicitudes recibidas

Solicitudes Nuevas | 3 S. en proceso / Revision 3 Solicitudes Completas | 2
™) , ™) '
Muevo Suministro Financiamiento Muevo suministro registrado
Cambio de titularidad Revision titulo de propiedad Expediente archivado
— ————— _
Afiliacion al recibo electrénico Consultar caracteristicas fisicas del
J predio para ver si cumple con los
requisitos.

Nota: En el tablero se pueden observar 3 columnas, donde el gestor que atiende al usuario podra registrar las solicitudes nuevas, en
proceso/revision y completadas, con el fin de llevar un control diario de las ingresan a su ventanilla.

Se utiliza la plataforma MIRO para poder llenarla, asi como para llevar el control de la misma. Al final del dia, el Jefe de Atencion al Cliente
o el encargado que el mismo designe, se encargard de monitorear los tableros con el fin de realizar un control de tarjetas dentro del tablero en
cuanto a las solicitudes “nuevas” y “en proceso/revision” y determinar si es necesario aplicar alguna medida correctiva 0 lo que amerite, las
solicitudes “completas” se eliminan para no saturar el tablero.

Finalmente aclarar que el gestor es responsable del llenado diario del tablero durante su turno de trabajo, donde también una vez pasada la

revision por el encargado al final del dia, se borran las tarjetas para iniciar nuevamente al siguiente dia.
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4.4. Implementacion de las 5S
Para la implementacion de esta herramienta dentro de la empresa SEAL, se realizo en
base a los fundamentos que las 5s refieren, que vienen de una metodologia japonesa que
busca mejorar la productividad, optimizacion de espacios, comunicacion mas fluida y la
imagen general del area de trabajo.

Figura 55
5s en la empresa
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Nota: Las 5s es una metodologia necesaria
para aplicar en la empresa con el objetivo de
subsanar los problemas relacionados a
orden, limpieza y organizacion.

Una vez conocidas las bases de esta metodologia, lo que se busca es poder aplicarlaen la
empresa SEAL, dado que actualmente no cuentan con un protocolo ni procedimientos de
orden y limpieza dentro del area de Atencion al Cliente.

Por ello, para determinar el area de aplicacion es necesario reconocer los espacios,
implementos y personal involucrado para poner en practica cada uno de los elementos de las
5s.

En el area de Atencidn al Cliente, se tienen 12 ventanillas aptas para atender al pablico,
el ingreso de los usuarios se controla mediante la entrega de un ticket segin el tipo de
solicitud o trdmite que deseen hacer.

En la ventanilla, el gestor posee papeleria, materiales de escritorio, entre otros
implementos que pueden variar segin necesidad a lo largo del dia.

En las siguientes imagenes se puede observar como esta el espacio de trabajo al inicio del
dia cuando inicia su jornada laboral y por otro lado, una donde se muestra como termina al

final del dia.
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Figura 56
Puesto de trabajo al inicio del dia de
un gesto de Atencion al Cliente

Nota: Se muestra el puesto de trabajo
del gestor donde cuenta basicamente
con una computadora completa,
utiles de escritorio guardados en el
cajon, papeles que son parte de los
expedientes que atendié durante el
dia.

Figura 57
Puesto de trabajo al final del dia
del gestor de Atencion al Cliente

Nota: Como se puede observar cada
uno de los puestos de los gestores se
encuentra con varios papeles fuera de
su lugar o incluso lo materiales de
escritorio en cualquier parte. Ademas
de los equipos como computadora,
telefono o impresora ocupan bastante
espacio dentro del escritorio que
manejan.
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Aplicando la metodologia ya mencionada, seria de la siguiente forma:

4.4.1. Seiri: Clasificacion

Analizar todos los materiales e implementos con los que cuenta el gestor dentro del puesto
de trabajo para identificar lo que hay por depurar. Por ejemplo, los papeles que se
imprimieron por error deben ir al tacho de reciclaje, los Utiles de escritorio que ya no sirvan,
también deben retirarse como lapiceros que ya no pinten, engrapadora que ya no cumpla su
funcion, etc.

4.4.1.1. Paso 1: Reconocer el area de Oportunidad

Para iniciar con este primer paso, es importante reconocer el espacio en que se va a
desarrollar. Dentro de la empresa, en el primer piso del lado frontal que da hacia la via
publica, se encuentra el area de Atencién al Cliente, el cual, cuenta con 12 ventanillas de
atencion a los usuarios, 02 que se dedican a realizar caja y cobros.

Especificamente, el espacio de trabajo de cada uno de los gestores, es un area pequefia en
donde se cuenta con una computadora completa, Utiles de escritorio, etc.

Todos ellos se disponen en el escritorio o cajones dependiendo de la necesidad.

Para ello se propone realizar una “Brainstorming” que se dispone de la siguiente manera:

Tabla 70
Brainstorming sobre Seiri: Organizar y Seleccionar
BRAINSTORMING
Emision de ideas

e Materiales de escritorio innecesarios u obsoletos

¢ No hay un procedimiento de orden y limpieza

¢ Equipos que no funcionan o no se les hizo el mantenimiento

debido

Convocatoria
e Fecha: 15/02/2023
Definicion del tema a Tratar

¢ Problemas e inconvenientes con el area de trabajo, orden y

limpieza dentro del area de Atencidn al Cliente en la empresa

SEAL

Reglas del Brainstorming

e Se debe recopilar la mayor cantidad de ideas posibles
¢ No hay ninguna idea mala, todas pueden mejorarse
e Lacreatividad en estos casos es altamente valorada
Nota: Elaboracién propia.

4.4.1.2. Paso 2: Definir el criterio de Seleccion

Para evitar que haya elementos innecesarios en el escritorio del gestor, se hace una
revision integral a cada uno de los implementos con los que se cuenta. Con ello se puede
descartar si alguno ya no tiene utilidad, por ejemplo:
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e Retirar lapiceros que ya no pinten

e Reemplazar la engrapadora por una que funcione correctamente y las grapas no se atoren

e Depurar los papeles que ya no sirven como copias mal realizadas o duplicadas. Esto ira
destinado al lugar de acopio para reciclaje.

Con ello, se hara una clasificacion de los instrumentos que utiliza cada uno de los gestores
para poder desarrollar sus actividades mediante la metodologia ABC para reconocer la
relevancia y rotacion de cada uno de ellos.

Se consideré un intervalo de tiempo de un mes y la frecuencia del uso de cada equipo o
material, de tal manera se determiné el porcentaje para la clasificacion de las mismas como
se muestra:

Tabla 71
Clasificacion ABC - Seiri
CLASE PORCENTAJE

A [0 —80%]
B 180 — 95%]
C 195 100%)]

Nota: Elaboracién propia.

4.4.1.3. Paso 3: Identificar los objetos seleccionados
Dentro del area de Atencion al Cliente, con el criterio ya establecido de ABC, se
identificaron equipos y herramientas con diferente frecuencia en su uso, se muestra a

continuacion:

Tabla 72
Cuadro de datos ABC - Seiri
FRECUENCIA
o - p FRECUENCIA % % VALOR
N® ARTICULO  DE L;'?A%g)IAS ACUMULADA VALOR ACUMULADO ZONA
1 Monitor 30 30 10.99% 10.99%
2 Teclado 30 60 10.99% 21.98%
3 Mouse 30 90 10.99% 32.97%
4 Teléfono 30 120 10.99% 43.96% A
5 Lapiceros 28 148 10.26% 54.21%
6 Huellero 25 173 9.16% 63.37%
7  Engrapadora 25 198 9.16% 72.53%
8 Perforadora 25 223 9.16% 81.68%
9 Tampodn 18 241 6.59% 88.28% B
10 Lapices 18 259 6.59% 94.87%
11 Clips 12 271 4.40% 99.27%
12  Resaltadores 1 272 0.37% 99.63% C
13 Plumones 1 273 0.37% 100.00%
TOTAL 273 100.00%

Nota: Elaboracién propia.
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Tabla 73
Datos para grafico ABC - Seiri
Participacion e N° % bor % Frecuencia
. Clasificacion categoria
estimada productos acumulada
sobre el total
0-80% A 7 53.85% 53.85%
81-95% B 3 23.08% 76.92%
96 - 100 % C 3 23.08% 100.00%
TOTAL 13 100.00%

Nota: Elaboracion propia

Figura 58
Gréfico ABC - Seiri

Grafico ABC - Seiri
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Nota: Elaboracion propia

4.4.1.4. Paso 4: Evaluar los equipos seleccionados

Una vez realizada la depuracion o reemplazo correspondiente en base al criterio ABC, el
gestor se quedara con lo netamente necesario para poder realizar sus actividades sin ningun
elemento que pueda atrasar o entorpecer su desempefio.

Los seleccionados segun el analisis realizado, serian:

e Monitor

e Teclado

e Mouse

e Telefono

e Lapiceros

e Huellero

e Engrapadora

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




, ¢ UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE : CATOLICA

TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

4.4.2.Seiton: Ordenar

La siguiente etapa consiste en organizar lo que quedo en el puesto de trabajo, seria
conveniente adquirir canastillas para poder tener todo en su lugar, los papeles que
correspondan a las tareas por hacer, en curso y terminadas, para que al final del dia sea méas
facil identificar que se debe derivar, archivar o reciclar. Por otro lado, tener en orden los
atiles de escritorio al igual que los equipos.

4.4.2.1. Paso 1: Reconocer el area de Oportunidad

El puesto de trabajo del gestor ya con todos los elementos necesarios y Utiles aptos para
que pueda emplearlos se encontrara listo. Ya con ello, lo que se busca es tener un orden que
se pueda mantener durante toda la jornada de trabajo.

4.4.2.2. Paso 2: Implementos a acoplar

Se propone la adquisicion de canastillas sencillas para poder separar cada uno de estos
implementos, esto con el fin de que cada elemento tenga un lugar determinado y que cuando
se utilice, pueda regresar a su lugar sin ningun problema.

Se muestra a continuacion un ejemplo de ello:

Figura 59
Canastillas para escritorio de gestor de
Atencion al Cliente

Nota: Canastillas para mantener Utiles de
escritorio, papeles y demas implementos en
orden.
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4.4.3.Seiso: Limpieza

Antes de iniciar la jornada laboral, se debe realizar la limpieza del puesto incluye el
escritorio, equipos y material de trabajo. Esto con el objetivo de tener un espacio limpio y
confortable y poder realizar las actividades necesarias para cumplir los objetivos laborales.

4.4.3.1. Paso 1: Reconocer el rea de Oportunidad

Con un &rea de trabajo con los elementos correctos y ordenados, se pasa a la limpieza que

corresponde, para ello se identifica cuales necesitan de ello.

4.4.3.2. Paso 2: Checklist de Equipos a Limpiar

e Computadora completa (Monitor, teclado, mouse): Se debe hacer una limpieza
interdiaria con una franela de microfibra, para cuidar y mantener el equipo en buena
condicion.

e Por otro lado, debe tener una limpieza mensual programada para realizar la limpieza
integral, es decir: sopleteo de ventilador en el CPU y todo lo que fuera necesario para
mantener su funcionamiento, ademas de una revision de Software, en beneficio del
gestor y tenga un equipo funcional.

e Teléfono: De igual forma, se debe limpiar de forma interdiaria con una franela de
microfibra para mantenerlo apto para el uso del gestor.

Figura 60
Computadora y teléfono del gestor de Atencion al Cliente

—m LN |

Nota: Se muestran los equipos con los que cuenta el
gestor. SEAL, 2023.
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4.4.4. Seiketsu: Estandarizacion

Esta etapa consiste en mantener el puesto limpio, de inicio a fin, esto va a reflejar un
trabajo mas eficiente y organizado.

4.4.4.1. Paso 1: Reconocer el area de Oportunidad

Hasta este punto se cuenta con un area Optima para poder realizar las actividades diarias
por parte del gestor. Ya cuenta con un espacio con lo necesario, todo en orden y limpio. Sin
embargo, es importante resaltar que todo ello debe mantenerse a lo largo del dia e incluso

ser una practica que se vuelva costumbre.
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Paso 2:
Elaboracion de un Cronograma mensual de Limpieza
Para ello, se propone un cronograma de limpieza mensual sencillo en donde se tiene conocimiento de las fechas en que se debe realizar, se
detalla a continuacion:

Tabla 74
Cronograma de limpieza mensual de Equipos del gestor de Atencion al Cliente
ACTIVIDAD .
FRECUENCIA ESPECIFICACION 01 02 03 04 05 06 O7 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31
A REALIZAR
Limpieza de
computadora o Con franela de
Inter diario X X X X X X X X X X X X X X X X
(monitor, CPU, microfibra
mouse)
Limpieza de o Con franela de
Inter diario X X X X X X X X X X X X X X X X
teléfono microfibra
Limpieza Sopleteo de CPU y
integral de Mensual mantenimiento de X
computadora Software

Nota: Se muestra en el cronograma la frecuencia de las actividades de limpieza, ademas de las especificaciones necesarias segln sea el caso.
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4.4.5.Shitsuke: Mantener la disciplina

La ultima etapa se vera reflejada en la constante préctica de estas pautas, por ello se
plantea que se pueda realizar de forma diaria cada una de estas acciones y ser supervisada
por el asistente de Atencidon al Cliente para que antes de aperturar el ingreso a los clientes,
se tenga un espacio ordenado, limpio y organizado. Esto también mejoraré la percepcion del
cliente.

4.45.1. Paso 1: Plantear estrategias para mantener cada paso

e Se propone hacer un feedback semanal en donde se analice el cumplimiento de
la politica planteada, si cada uno de los gestores realizé cada paso y lo mantuvo
a lo largo de sus turnos de trabajo.

e Este feedback sera dirigido por el Jefe de Atencion al Cliente, asi como su
asistente para identificar si hubo alguna falla o se puede mejorar en algln
aspecto.

e Por otro lado, se pueden colocar metas, para hacer actividades sencillas como el
“Colaborador mas comprometido" con el fin de generar una motivacion para
poder cumplir con cada uno de estos pasos. Se podria considerar un premio
sencillo a decision del encargado.

e Finalmente realizar una reunion inicial de concientizacion de la importancia de
esta politica y mantenerla en el tiempo, pueden ser actividades “sencillas” pero
realmente valiosas que ayudaran a mejorar la eficiencia de cada gestor y no tener
impedimentos.

4.4.5.2. Paso 2: Hacer de las 5s una practica continua en el Area de Atencion al Cliente

Para hacer el seguimiento respectivo del cumplimiento de esta metodologia se propone
realizar una auditoria mensual para verificar que cada uno de los componentes sea cumplido
con éxito.

Se considera la escala de Likert para poder medir el nivel de acuerdo o desacuerdo, se

detalla a continuacién:
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Tabla 75
Escala de Likert - Shitsuke
PUNTAJE DESCRIPCION
1 Totalmente en desacuerdo
2 En desacuerdo
3 Ni en acuerdo, ni desacuerdo
4 En acuerdo
5 Totalmente en acuerdo

Nota: Elaboracién propia

Y, por otro lado, se tendré también el formato para completar los campos respectivos una
vez se efectle la auditoria de cumplimiento. Se detalla a continuacion:

Tabla 76
Formato Auditoria de las 5S

FORMATO DE AUDITORIA DE LAS 5S

AREA
AUDITOR

58

L.

SEIRI
(clasificacion)

SEITON (orden)

SEISO (limpieza)

SEIKETSU
(estandarizacién)

SHITSUKE
(mantener la
disciplina)

FECHA:
DESCRIPCION A EVALUAR . ZPUNTUA?)CION . s

¢Cuenta con los equipos y
materiales necesarios para
desarrollar sus actividades de
atencion?

¢La disposicion de los mismos
dentro de su area de trabajo es
la adecuada?

¢ Se encuentra cada cosa en su
lugar?

¢ Se estan utilizando los
organizadores de papeles y
materiales de escritorio?

¢El mobiliario se encuentra en
estado 6ptimo y limpio?

¢Se encuentra limpia su area
de trabajo?

¢Conoce los procedimientos
para mantener las 5s en su area
de trabajo?

¢ Existe evidencia fisica o
virtual de la ejecucion de cada
S?

¢Cada gestor de atencion al
cliente cumple con los
protocolos propuestos?

¢El cumplimiento de esta
metodologia es constante?

RESULTADO (Suma total / 75) x 100
OBSERVACIONES
FIRMA

Nota: Elaboracién propia
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4.4.5.3. Paso 3: Evaluar los resultados de la auditoria

Una vez que se apliquen las auditorias mencionadas para el seguimiento y evaluacion de
cumplimiento de cada S planteada y se obtengan los resultados, se podra obtener la siguiente
informacion:

e Un panorama mas claro sobre el cumplimiento de cada s, desde la clasificacion hasta el
mantenimiento de la disciplina

e Se podré identificar si hay algun tipo de inconveniente o falencia en alguna de ellas y
proponer las soluciones pertinentes.

e En caso haya deficiencias, se puede aplicar nuevamente una Brainstorming en base a lo
vivido, para mejorar lo planteado.

4.5. Metodologia Kaizen

En la empresa SEAL considerando las herramientas anteriormente propuestas se busca
mejorar el area de atencion al cliente. Una vez adaptadas estas medidas, es muy importante
su continuidad en el tiempo, seguir practicandolo y llevando un control de ello para hacerlo
cada vez mejor.

La metodologia Kaizen busca propiciar la mejora continua dentro de la empresa para
poder mantener en el tiempo las mejoras que se estan implementando, para ello segin la
estructura planteada por Ramirez (2022) se seguiran los siguientes pasos:

4.5.1. Definicion del Area de Oportunidad

El area de oportunidad a considerar es el area de Atencion al Cliente, donde se encuentran
las ventanillas de atencion, cajas y zona de espera para clientes.

En este entorno es donde se identificaron los problemas ya presentados anteriormente,
principalmente son:

o Lafalta de capacitacion del personal debido a las rotaciones o ingreso de personal nuevo.
e Largos tiempos de espera y atencion.
e Desorden en el trabajo.

4.5.2. Situacion Actual

Como se pudo ver anteriormente en el analisis del capitulo de diagndstico, la empresa
SEAL debe mejorar sus procesos de atencion al cliente, porque actualmente es deficiente y

no cumple con las necesidades/expectativas de los usuarios.
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4.5.3.Causa — Raiz

Tabla 77
Tabla de analisis Causa - Raiz

N° PROBLEMA PQ1 PQ2 PQ3 SOLUCION

Procesos de atencion al cliente deficientes y mala La atencion R_etrasos N personal .
5 ! tiempos de Implementacion de
1 percepcion de la empresa SEAL por parte de sus al cliente no poco . .
[ ¥ esperay - herramientas Lean Service
usuarios. es Optima . o capacitado

Nota: Elaboracion propia
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Figura 61
Diagrama de Ishikawa sobre los procesos de atencion al cliente deficientes en SEAL.

MANO DE :
OBRA METODO
Escasa Mal uso de los
capacitacion procesos
Ind . Poco
cpqueciones compromiso y
insuficientes motivacion
[luminacidon Equipos
deficiente obsoletos
Mobiliario o .
insuficiente e Distribucion
incémodo incorrecta

MEDIO

Nota: Elaboracion propia.
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Como se puede observar segun el cuadro y diagrama de Ishikawa, la mejor solucién para
atacar el problema es la implementacion de las herramientas propuestas de Lean Service en
esta investigacion (Dojo, Kanban, 5s, Kaizen y KPI's), por las siguientes razones:

e Se hace un fuerte énfasis en identificar y proporcionar el valor deseado por el cliente.
Esto implica comprender a fondo las necesidades del cliente y eliminar cualquier
actividad que no agregue valor.

e En el contexto de atencion al cliente dentro de SEAL, esto podria traducirse en la
eliminacién de pasos innecesarios, tiempos de espera prolongados y cualquier
actividad que no contribuya directamente a la satisfaccion del cliente.

e Se busca fomentar una cultura de mejora continua, lo que significa que se debe motivar
a los equipos a buscar constantemente maneras de optimizar los procesos. Esto es
crucial en el area de atencion al cliente, donde las expectativas y las tecnologias
evolucionan constantemente.

e También se busca empoderar a los gestores para identificar y solucionar problemas en
el proceso de atencion. En el servicio al cliente, donde la interaccion directa con el
cliente es clave, empoderarlos para tomar decisiones puede resultar en respuestas mas
rapidas y personalizadas.

e Aplicando lametodologia Lean se promueve la flexibilidad y la capacidad de adaptarse
a cambios en las necesidades del cliente o en el entorno empresarial a lo largo del
tiempo. Esto es esencial en un mundo donde las expectativas del cliente pueden

cambiar rapidamente.

Todo ello engloba a propiciar la mejora continua en los procesos de Atencion al Cliente,

con la finalidad de ofrecer calidad, eficiencia y eficacia.
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4.5.4. Determinar un Objetivo

Elaborar una propuesta de mejora de procesos de atencion al cliente mediante la
metodologia Lean Service en una empresa de distribucion y comercializacion de energia

eléctrica para optimizar el area de atencion al cliente en la ciudad de Arequipa.

4.5.5. Establecer un plan de accion

Figura 62
Cronograma Plan de Accidn - Kaizen
PLAN DE ACCION
ACTIVIBARES MES1 MES2 MES3 MES4 MES5 MESG6
Definicion del
area de

Oportunidad
Situacion actual
Causa — Raiz
Determinar un
objetivo
Establecer un
Plan de Accién
Proponer
Contramedidas
Ejecutar
contramedidas
Verificar los
resultados

Estandarizacion

Establecer un
plan a futuro
Nota: Elaboracion propia.

4.5.6. Proponer contramedidas

Para ello, se propone implementar medias de Lean Service con el objetivo de promover
la mejora continua mediante las buenas practicas y participaciéon conjunta de todos los
involucrados.

Se aplicaran las herramientas de Dojo, 5S, Kanban, Kaizen e implementacion de KPI’s.

4.5.7. Ejecutar contramedidas

Se deben ejecutar segun los plazos puestos en el cronograma del Plan de Accidn y estas

seran supervisadas constantemente por el Jefe de Atencion al Cliente o el encargado que
designe.
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4.5.8. Verificar los resultados

Es necesario realizar un control continuo sobre el cumplimiento de cada una de las

herramientas propuestas, de esta forma promover la mejora continua.

Se realizard mediante formatos establecidos en cada una de ellas.

4.5.9. Estandarizacion

Para que esto ocurra es necesario que se cumplan con ciertas pautas las cuales son:

- Participacion activa de todos los participantes involucrados.

- Cumplir con las actividades y plazos propuestos segun cada herramienta.

- Apoyo constante por parte del Jefe de Atencion al Cliente y su equipo de encargados.

- Motivacion mediante programas de cumplimiento y objetivos.

Se propone utilizar un Manual de Mejora Continua en donde esté estipulado cada paso

que dara pie a la mejora continua (Ver Anexo 04).
Por otro lado, también se debe realizar un control y seguimiento de estandarizacion por
lo que se propone un el Formato de Control de Mejora Continua (Ver Anexo 05).
4.5.10. Establecer un Plan a Futuro
Para obtener mejores resultados, ademas de sostenerlos y controlarlos en el tiempo, se
tienen que tomar las medidas necesarias, dentro de ello se propone lo siguiente:
e Se sugiere aplicar el programa del “Mejor Empleado del Mes” el cual consiste en lo
siguiente:

- El colaborador al cumplir con cada paso de las herramientas propuestas, acumulara
cierto puntaje (que sera establecido de primera mano por el Jefe de Atencién al Cliente
y su equipo de encargados).

- Este puntaje sera revisado y contabilizado al final del mes, donde se presentara un
ranking, el primer puesto se llevara un beneficio el cual serd determinado por el jefe,
puede ser algun tipo de incentivo o regalo.

- No necesariamente debe ser algo costoso, pero si significativo, algo que pueda motivar
al trabajador a seguir cumpliendo con cada una de las pautas.

e Se presentaria de la siguiente forma:

- Propuesta "Mejor Empleado del Mes"

En el constante esfuerzo por reconocer y celebrar el compromiso excepcional y la
dedicacion del talentoso equipo del area de Atencion al Cliente dentro de la empresa
SEAL, se presenta la iniciativa "Mejor Empleado del Mes". Esta propuesta busca
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reconocer a aquellos miembros del equipo que destacan por su contribucion,
participacion y motivacion en la mejora continua de nuestra empresa.
- Objetivo:
Destacar y reconocer el arduo trabajo y las contribuciones significativas de los
empleados que han sobresalido en la implementacidn de propuestas de mejora.
- Criterios de Elegibilidad:
Para ser considerado como "Mejor Empleado del Mes", un miembro del equipo del
area de Atencion al Cliente, debe cumplir con los siguientes criterios:
e Implementacion Exitosa: Haber implementado con éxito las propuestas de
mejora que hayan tenido un impacto positivo medible en las operaciones o el

ambiente laboral.

e Innovacién y Creatividad: Mostrar innovacion y creatividad al proponer

soluciones efectivas que contribuyan al crecimiento y eficiencia de la empresa.

e Colaboracion: Fomentar un espiritu de colaboracion, trabajando efectivamente
con las otras areas y el equipo en general del area de Atencién al Cliente para

implementar propuestas de mejora de manera integrada.

e Resultados Medibles: Demostrar resultados tangibles y medibles a través de

métricas especificas relacionadas con la propuesta de mejora implementada.

e Puntaje: Que haya cumplido con estar dentro del puntaje maximo propuesto por

el jefe de Area.

- Proceso de Nominacion y Seleccion:
El jefe del area de Atencion al Cliente y el equipo designado por el mismo para que
cumpla el papel de comité evaluador, verificaran que cumpla con los criterios de
elegibilidad y el puntaje propuesto.
Se anunciar al término de cada mes durante una breve ceremonia de reconocimiento
al final de la jornada laboral en el mismo espacio del area.

- Comunicacion:
La iniciativa "Mejor Empleado del Mes" se comunicara a través de:

e Anuncios en el tablero de anuncios que se utiliza normalmente.

e Correo electronico interno entre los participantes e implicados del area.
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e Reuniones de equipo mensuales.

Figura 63
Tablero de anuncios

Nota: Se muestra un ejemplo del tablero de anuncios

en donde se difundira los resultados de la iniciativa
“Mejor Empleado del Mes”.

- Recompensas:
El empleado seleccionado como "Mejor Empleado del Mes" recibiré:

e Un certificado de reconocimiento.
e Un perfil destacado en los canales de comunicacion interna.

e Undialibre al mes a eleccion del gestor, previa coordinacion y/o aviso con su jefe

inmediato.

Esto es con el fin de implementar esta iniciativa como una forma de apreciar y fomentar
la cultura de mejora continua en SEAL. Considerando la participaciéon activa de cada

miembro del equipo para hacer de esta iniciativa un éxito.

4.6. Implementacion de KPI'S
Como se ha podido observar en cada una de las mejoras propuestas, se puede observar

que todas tienen una forma de medirlas y evaluar su avance, las cuales son:
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Tabla 78
KPI1’s de herramientas de la metodologia Lean Service
Herramientas de Indicadores Formula Unidad

la metodologia
Lean Service

Kaizen N° de etapas ejecutadas / N° de - Unidades
etapas con mejoras propuestas
5s Cumplimiento de las etapas de las - Unidades
5s
% de avance por etapa - Porcentaje
Kanban Trabajo en Proceso (WIP) - Tarjetas
Lead Time Tiempo total que lleva Minutos
completar una tarea.
Cycle Time Tiempo real en que se Minutos
completa una tarea.
Thoughput Cantidad de tarjetas Tarjetas
Kanban completas en
un periodo.
Blocked Cantidad de tarjetas Tarjetas
bloqueadas debido a
algan tipo de
inconveniente
Aging Tiempo de permanencia Tarjetas

de una tarjeta en el
tablero Kanban

Implementacion  N° de KPI’s implementados / N° - Unidades
de KPI’s de KPI’s totales
KPI’s monitoreados / KPI’s - Unidades
determinados
Dojo Porcentaje de avance en el uso del - Porcentaje

circulo de la calidad
Ranking de notas promedio - -
mensuales por evaluacion de
conocimientos

Nota: Elaboracion propia

Se muestra en la tabla cada uno de los indicadores que se deben tomar en cuenta para
medir el avance de cada una de las herramientas propuestas para mejorar los procesos
en el area de Atencion al Cliente.
Esto traera una serie de impactos como:
e Medicion del Desempefio: al aplicar estos indicadores, estos proporcionaran
mediciones objetivas y cuantificables para poder analizar.

e Toma de decisiones informada: al tener datos claros y objetivos sobre el
desempefio de cada una de las herramientas a aplicar, los lideres pueden tomar

decisiones mas informadas y estratégicas.

e Enfoque en resultados clave: al establecer y monitorear regularmente estos
KPI’s propuestos, los lideres pueden asegurarse de que todos los esfuerzos estén
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alineados con sus objetivos estratégicos y que se asignen recursos de manera
adecuada para lograr esos resultados.

e Motivacion y compromiso de todo el equipo: al establecer y comunicar KPI's
claros y alcanzables, se puede motivar y comprometer al equipo en general. Estos
KPI’s trazan metas tangibles y mensurables para cada uno de los integrantes del
equipo, lo que les ayuda a entender cdmo su trabajo contribuye al éxito general

del &rea de Atencion al Cliente y les brinda un sentido de proposito y logro.

e ldentificacion de problemas y oportunidades: el objetivo es que con estos
KPI's propuestos puedan actuar como alertas tempranas para identificar
problemas potenciales o situaciones que necesiten atencién. Al monitorearlos
regularmente, se puede detectar desviaciones significativas de los objetivos o
tendencias preocupantes, lo que le permite tomar medidas correctivas de manera
oportuna y evitar que los problemas se agraven, siempre buscando la satisfaccion

del cliente.

4.6.1. Acciones Correctivas
= Optimizacién de Procesos: Si los resultados de los KPI's propuestos revelan
problemas relacionados con el tiempo de respuesta o la eficiencia en la
resolucion de problemas, se pueden revisar y optimizar los procesos internos
para eliminar cuellos de botella y mejorar la productividad del equipo de
atencion al cliente, teniendo en cuenta cada una de las metodologias propuestas

y el procedimiento de aplicacion de las mismas.

= Mejora de la Tecnologia: en caso de que muestren que la tecnologia utilizada
en el area de atencion al cliente es obsoleta o ineficaz, se pueden considerar
inversiones en nuevas herramientas o sistemas de gestion de relaciones con los
clientes (CRM) para mejorar la eficiencia y la calidad del servicio. También se
podria considerar invertir en un mantenimiento de las redes y SIELSE, donde se

realicen pruebas semanales o mensuales de su funcionamiento fluido.

= Implementacion de Incentivos: si se identifica que parte de esos resultados
corresponde a que el equipo de atencién al cliente esta logrando buenos
resultados, se pueden implementar programas de incentivos para motivar y
recompensar a los miembros del equipo por su desempefio sobresaliente, lo que
puede ayudar a mantener altos niveles de compromiso en los procesos y
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aplicacion de las herramientas de mejora y, por ende, tener como resultado final
la satisfaccion del cliente.

= Revisién de Politicas y Procedimientos: en caso se revelen problemas
recurrentes o insatisfaccion del cliente debido a politicas o procedimientos
internos, se puede considerar la revision y actualizacion de dichas politicas para
alinearlas mejor con las necesidades y expectativas de los clientes, teniendo en
consideracion que se puede aplicar esta medida siempre y cuando pase por

directorio o decision del jefe y gerente encargado.

= Comunicacion y Transparencia: si se refleja una falta de comunicacion o
transparencia con los clientes, se pueden implementar estrategias para mejorar
la comunicacién apoyadas en las herramientas propuestas; es decir, reforzar la
aplicacion de las mismas puesto que apoyan a este punto, porque la
comunicacion efectiva y fluida entre los miembros del equipo, como
actualizaciones regulares sobre el estado de los pedidos o respuestas rapidas a
las consultas de los clientes, es un pilar muy importante para el éxito en la

atencion.

4.6.2.Cronograma de seguimiento y control
Para la implementacion de estos KPIs y su seguimiento a lo largo del tiempo, se propone

el siguiente cronograma donde se puede ver como se llevara a cabo:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Figura 64

Cronograma de seguimiento y control de la implementacion de KPI's

IMPLEMENTACION DE KPI'S POR CADA
MEJORA PROPUESTA

MES 1

MES 2

MES 3

S1

S2

S3

S4

S1

S2

S3

S4

S1

S2

S3

S4

Recopilacion de datos

Actualizacion de resultados de KPI's

Analisis de resultados de KPI's

Evaluacion del cumplimiento de metas propuestas

Reunién con el equipo involucrado

Identificacion de problemas y oportunidades de mejora

Planificacion de nuevas estrategias o refuerzo del plan de
cada mejora

Nota. Elaboracion propia.

Cabe aclarar que se propone este cronograma para ir dando seguimiento de la implementacién de KPI"s por cada una de las mejoras propuestas

para después replicarlo mes a mes y llevar un correcto control, puede sufrir algiin cambio segun los lideres o equipo lo vean por conveniente.

154



REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

CAPITULO V:
EVALUACION
ECONOMICA DE LA
PROPUESTA

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



5.1. Costos de implementar la herramienta Dojo

Para poder realizar el costeo de esta herramienta, es necesario considerar los recursos humanos y fisicos que se necesitan para poder llevarla
a cabo tal como se explico en el capitulo anterior.

Por ello, se debe considerar el apoyo del jefe de Atencion al Cliente, asi como cada uno de los gestores que en total son 12, todos ellos en
conjunto participaran de las actividades detalladas en el cronograma por lo que se debe considerar la HH que implica que estén presentes.
Ademaés, en cuanto a los recursos fisicos necesarios se esta considerando fichas de procesos y post its, para poder tener todo en orden en
cuanto a la etapa que menciona que se deben elaborar fichas con conceptos en las capacitaciones, ademas de los posts its que serviran para

que el equipo anote lo que considere importante.

Tabla 79
Costeo implementacion de la herramienta de Dojo

HERRAMIENTA DE APLICACION DOJO

- COSTO COSTO
ITEM # UNIDAD CANTIDAD FRECUENCIA UNITARIO TOTAL REFERENCIA
APOYO JEFE https://www.seal.com.pe/Documentos/PER
DE ATENCION 1 HH 1 i S/58.33 S/58.33 SONAL/A%C3%B10%202024/Diciembre/
AL CLIENTE relper.pdf
GESTORES DE https://www.seal.com.pe/Documentos/PER
ATENCION AL 10 HH 2 2 S/ 27.58 S/1,103.20 SONAL/A%C3%B10%202024/Diciembre/
CLIENTE relper.pdf
I;IIIQCOHC':AI\ESSEC))E 1 HOJAS 120 2 S/0.20 S/ 48.00 Fotocopiadora cercana a SEAL.
https://www.tailoy.com.pe/notas-adh-3x3-
POSTITS 1 PQTS S 1 5/8.50 5/42.50 x5-pastel-100h-artesco-654-25487.html
TOTAL S/1,252.03

Nota: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la Tabla 79, se obtiene como costo total S/ 1,252.03 como implementacion de la propuesta de Dojo.

156


https://www.seal.com.pe/Documentos/PERSONAL/A%C3%B1o%202024/Diciembre/relper.pdf
https://www.seal.com.pe/Documentos/PERSONAL/A%C3%B1o%202024/Diciembre/relper.pdf
https://www.seal.com.pe/Documentos/PERSONAL/A%C3%B1o%202024/Diciembre/relper.pdf
https://www.seal.com.pe/Documentos/PERSONAL/A%C3%B1o%202024/Diciembre/relper.pdf
https://www.seal.com.pe/Documentos/PERSONAL/A%C3%B1o%202024/Diciembre/relper.pdf
https://www.seal.com.pe/Documentos/PERSONAL/A%C3%B1o%202024/Diciembre/relper.pdf
https://www.tailoy.com.pe/notas-adh-3x3-x5-pastel-100h-artesco-654-25487.html
https://www.tailoy.com.pe/notas-adh-3x3-x5-pastel-100h-artesco-654-25487.html

5.2. Costos de implementar la Herramienta Kanban

Para estimar el costo de esta herramienta, es vital tener en cuenta los recursos humanos requeridos, en este caso, los 12 gestores de atencion
al cliente. Esto se debe a que la propuesta sugiere el uso de la plataforma MIRO, la cual es gratuita.

Por consiguiente, se tomaria en cuenta el tiempo dedicado por cada gestor para familiarizarse con esta plataforma y dominar su uso de manera
eficiente, garantizando asi el cumplimiento de las actividades y tableros establecidos. Esto facilitaria la supervision por parte del responsable y

permitiria llevar un seguimiento preciso de cada uno de ellos.

Tabla 80
Costeo implementacién de la herramienta de Kanban

HERRAMIENTA DE APLICACION KANBAN

COSTO COSTO

ITEM # UNIDAD CANTIDAD FRECUENCIA UNITARIO TOTAL REFERENCIA
GESTORES DE https://www.seal.com.pe/Documentos/PERSO
ATENCION AL 10 HH 2 2 S/ 27.58 S/1,103.20 NAL/A%C3%B10%202024/Diciembre/relper.
CLIENTE pdf

TOTAL S/1,103.20

Nota: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la Tabla 80, se obtiene como costo total S/ 1,103.20 como implementacion de la propuesta de Kanban.

5.3. Costos de implementar la Herramienta Implementacion de 5s

Para calcular el costo de aplicar esta metodologia, es crucial tener en cuenta los recursos humanos y materiales requeridos para su ejecucion,
conforme se detalld en el capitulo previo.

Por consiguiente, es esencial contar con el respaldo y la colaboracion del jefe de Atencidn al Cliente, asi como de los 12 gestores involucrados
en la ejecucion de las actividades detalladas para la implementacion de esta metodologia. Dicha implementacién implica un compromiso

continuo y constante por parte de todos los involucrados. Se debe tener en cuenta la asignacién de horas hombre (HH) necesarias para garantizar
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su participacion efectiva en el proceso. Ademas, en lo que respecta a los recursos fisicos requeridos, se incluye la adquisicion de canastillas
destinadas a optimizar la organizacion de los escritorios individuales de los gestores, tal como se indica en una de las 5s, la cual es Seiton, esta

hace referencia al orden. Este enfoque estratégico busca mejorar la eficiencia y la efectividad en el manejo de las operaciones e implementos

que maneja a diario el gestor.

Tabla 81

Costeo implementacion de la herramienta de Implementacion de 5s

HERRAMIENTA DE APLICACION 5S

COSTO

COSTO

ITEM # UNIDAD CANTIDAD FRECUENCIA UNITARIO TOTAL REFERENCIA
APOYO JEFE https://www.seal.com.pe/Do
DE cumentos/PERSONAL/A%
ATENCION 1 HH y - S/58.33 S/58.33  (£304B10%202024/Diciemb
AL CLIENTE re/relper.pdf
GESTORES https://www.seal.com.pe/Do
DE cumentos/PERSONAL/A%
ATENCION 10 HH 2 2 S/21.58 5/1,103.20 C3%B10%202024/Diciemb
AL CLIENTE re/relper.pdf
CANASTILLA https://www.oechsle.pe/orga
S PARA nizador-de-papeles-
ORDENAR 1 UNIDADES 14 1 5/:30.00 $/420.00 documentos-para-escritorio-
ESCRITORIO 3niveles-1000662836/p?
TOTAL S/1,581.53

Nota: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la Tabla 81, se obtiene como costo total S/ 1,581.53 como implementacién de la propuesta de las 5s.
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5.4. Costos de implementar la Herramienta Kaizen

Es fundamental considerar los recursos humanos y materiales necesarios para implementar esta metodologia al calcular su costo, como se
explicé detalladamente en el capitulo anterior.

Por lo tanto, resulta imperativo asegurar el respaldo y la colaboracion tanto del jefe de Atencion al Cliente como de los 12 gestores que
intervienen en la ejecucién de las actividades detalladas para la implementacion de esta metodologia. Este proceso implica un compromiso
constante y continuo por parte de todos los involucrados. Es esencial tener en consideracion la asignacion de horas hombre (HH) necesarias
para garantizar su participacion efectiva en el desarrollo de la metodologia. Ademas, en relacién con los recursos fisicos necesarios, se
contemplara la inclusién de certificados de reconocimiento, tal como se describe en la propuesta de "Mejor Empleado del Mes", como un medio
para reconocer el esfuerzo, compromiso y dedicacién en el cumplimiento de las actividades propuestas, las cuales contribuyen, a su vez, a la

mejora continua de la empresa.

Tabla 82
Costeo implementacién de la herramienta de Kaizen

HERRAMIENTA DE APLICACION KAIZEN

COSTO COSTO

ITEM # UNIDAD CANTIDAD FRECUENCIA UNITARIO TOTAL REFERENCIA

APOYO JEFE DE https://www.seal.com.pe/Document
ATENCION AL 1 HH 1 I S/58.33 S/58.33 0S/PERSONAL/A%C3%B10%202

CLIENTE 024/Diciembre/relper.pdf
GESTORES DE https://www.seal.com.pe/Document
ATENCION AL 10 HH 2 2 S/ 27.58 S/1,103.20 0s/PERSONAL/A%C3%B10%202

CLIENTE 024/Diciembre/relper.pdf

CERTIFICADO DE 1 HOJAS 10 6 S/0.50 S/ 30.00 Fotocopiadora cercana a SEAL.

RECONOCIMIENTO

TOTAL S/1,191.53

Nota: Elaboracion propia.
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Como se puede observar en la Tabla 82, se obtiene como costo total S/ 1,191.53 como implementacidon de la propuesta de Kaizen.

5.5. Costos la implementacion de KPI's

Es esencial tener en cuenta la cantidad de personal requerido para llevar a cabo esta metodologia al estimar su costo, tal como se detallo
exhaustivamente en el capitulo previo.

En este caso, se necesita la participacion activa del jefe de Atencion al Cliente, asi como de los 12 gestores, todos en conjunto tienen que
intervienen en la ejecucién de las actividades detalladas para la implementacion de esta metodologia a lo largo del tiempo de la propuesta.
Resulta fundamental considerar las horas hombre necesarias para asegurar la participacion efectiva en la implementacion de estos KPI's.

Implementar estos KPI's proporcionaré a la empresa, una herramienta efectiva para medir el rendimiento, tomar decisiones informadas,
identificar areas de mejora y trabajar hacia el logro de sus objetivos estratégicos. Se lograra desde la implementacién hasta la regularidad de su

uso y supervision.

Tabla 83
Costeo implementacion de la herramienta de Implementacion de KP1's

HERRAMIENTA DE APLICACION KPI's

COSTO COSTO

ITEM # UNIDAD CANTIDAD FRECUENCIA UNITARIO  TOTAL REFERENCIA
APOYO JEFE https://www.seal.com.pe/Documentos/PE
DE ATENCION 1 HH 1 1 S/58.33 S/58.33 RSONAL/A%C3%B10%202024/Diciem
AL CLIENTE bre/relper.pdf
GESTORES DE https://www.seal.com.pe/Documentos/PE
ATENCION AL 10 HH 2 2 S/ 27.58 S/1,103.20 RSONAL/A%C3%B10%202024/Diciem
CLIENTE bre/relper.pdf

TOTAL S/1,161.53

Nota: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la Tabla 83, se obtiene como costo total S/ 1,161.53 como implementacion de la propuesta de los KPI's.
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5.6. Resumen de Costos de la Propuesta
Una vez conocido el costeo especifico por cada herramienta propuesta, se presenta a

continuacion la tabla resumen de cada uno de ellos:

Tabla 84
Resumen costos de la aplicacion de herramientas
propuestas
TABLA RESUMEN DE COSTOS
HERRAMIENTA COSTO TOTAL
DOJO S/ 1,252.03
KANBAN S/ 817.92
IMPLEMENTACION DE 5S S/1,581.53
KAIZEN S/1,191.53
IMPLEMENTACION DE KPI's S/1,161.53
TOTAL S/ 6,004.54

Nota: Elaboracion propia

Como se puede ver en la tabla 84, se obtiene un total de S/ 6,004.54 que seria lo que la

empresa invertiria en implementar toda la propuesta dada en este trabajo de investigacion.

5.7. Beneficio de la Propuesta

5.7.1. Ahorro esperado por la implementacion de las herramientas propuestas

En el capitulo 111, segun los principales problemas identificados dentro de los procesos
de atencion al cliente, se consideraron montos que representaba cada uno de ellos, por lo que
para determinar el beneficio de la propuesta se van a considerar como un ahorro esperado al

100% en el mejor de los casos, por lo que se detalla a continuacion:

Tabla 85
Ahorro esperado con la aplicacion de herramientas propuestas
NG PRINCIPALES PROBLEMAS HERRAMIENTA LEAN AHORRO
DETECTADOS SERVICE ESPERADO
1 Dojo
Por atenciones repetidas Kanban S/2,518.37
Kaizen
2 Tiempo de atencion mayor al Kanp,an S/ 2511.32
promedio por usuario Kpi’s
3 Tiempo de tramite por encima de 5s S/1,659.99
lo esperado Kanban
TOTAL S/ 6,689.68

Nota: Elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-vs==". UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA

Como se indica en la tabla 85, el resultado final revela un ahorro total de S/ 6,689.68, el
cual representaria el beneficio para la empresa al eliminar o reducir la gravedad de los

problemas identificados en los procesos de atencion al cliente.

5.8. Analisis Beneficio-Costo

A continuacion, se presenta el calculo del Beneficio-Costo (B/C) de la propuesta para la
empresa Unidad de estudio.

Se considera el valor total de la Tabla 84, el cual seria S/. 6,004.54 que representa el total
del costo que implicaria la implementacion de todas las herramientas propuestas, ademas del
valor total del ahorro esperado; es decir el beneficio que obtendria la empresa por esta
propuesta, el valor es de S/. 6,689.68, este valor se interpreta como un ahorro que tendré la
empresa al momento de aplicar cada una de las herramientas de la propuesta y desarrollar
las actividades que las componen, el calculo es como sigue.

Tabla 86
Céalculo Beneficio/Costo

ITEM CANTIDAD
TOTAL BENEFICIOS S/6,689.68
TOTAL COSTOS S/ 6,004.54
BENEFICIO/COSTO S/1.11
Nota: Elaboracion propia

Como se observa, se obtuvo como resultado 1.11, lo cual indica que la propuesta es viable,

ya que, por cada sol invertido en la propuesta, se espera un retorno de S/. 1.11.
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CONCLUSIONES

PRIMERA. - Se logro elaborar una propuesta de mejora de procesos de atencion al cliente
mediante la metodologia Lean Service en una empresa de distribucién y comercializacion
de energia eléctrica para optimizar el &rea de Atencién al Cliente. Partiendo desde la
identificacion del problema, abordando la metodologia propuesta y plateando cada una de

las herramientas iddneas para contrarrestar las problematicas.

SEGUNDA. - Se logré diagnosticar la situacién actual de la empresa Unidad de estudio,
analizando los procesos actuales del area de Atencion al Cliente, identificando su flujo y
puntos criticos. Dentro de este analisis se pudo identificar las problematicas que no permiten

tener un desempefio positivo total del area.

TERCERA. - Se logr6 identificar las oportunidades de mejora dentro del proceso de
atencion al cliente, conociendo el desarrollo de cada uno de ellos. Teniendo en cuenta las
variables identificadas, como son los tiempos de atencion, satisfaccion del cliente y
eficiencia en la atencion, se lograran mejorar de forma positiva con la propuesta planteada.

CUARTA. - Se logré elaborar una propuesta de mejora basada en la metodologia de Lean
Service, mediante las herramientas de Dojo, Kanban, Implementacion de 5s, Kaizen e
Implementacion de KPI's. Demostrando que, con cada una de ellas, se llega a una cultura de

mejora continua, pilar fundamental en una empresa y su progreso.

QUINTA. - Al culminar de desarrollar este trabajo de investigacion, se logro realizar el
respectivo costeo de las herramientas propuestas a implementar, basadas en la metodologia
de Lean Service. Con ello, se determiné mediante el calculo del Beneficio-Costo (B/C) un
valor de S/. 1.11, lo que quiere decir que por cada sol que la empresa invierta en esta
propuesta, se espera un retorno de S/. 1.11.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. - Se aconseja poder dar la importancia debida al tema de atencion al cliente,
puesto que es el primer contacto que una empresa tiene con los clientes. Se debe realizar més
investigaciones y mas aun actualizaciones, dado que, la tecnologia avanza rapidamente y es

necesario estar acorde a ello.

SEGUNDA. - Se aconseja poder actualizarse siempre sobre los conceptos de Lean Service,
es muy importante en una empresa de servicios poder brindar calidad, experiencias positivas

y atencion personalizada a sus clientes.

TERCERA. - — Se recomienda que, con la finalidad de mejorar el diagnostico actual, hacer
un seguimiento continuo de todos los items planteados para llevar un control sostenido en el
tiempo, ademas de encuestas periddicas a clientes para tener un sondeo mas real acerca de

su satisfaccion y necesidades.

CUARTA. - — Se recomienda realizar el feedback necesario con todo el equipo involucrado
dentro del area de Atencion al Cliente segin tiempos establecidos, con el objetivo de
actualizar los nuevos requerimientos o situaciones que necesite la empresa para seguir
mejorando sus procesos en el area, asi mismo el seguimiento integral de cada uno de ellos y
evaluar periédicamente los KPI’s establecidos.

QUINTA. - Se recomienda a la empresa evaluar esta propuesta y se pueda dar la respectiva
implementacién dentro de sus posibilidades en el corto plazo, ya que segun el estudio
Beneficio-Costo, se obtendran beneficios econémicos y mejora en los procesos de atencién

al cliente.
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ANEXOS

ANEXO 01

Se muestra a continuacién la data histérica de la empresa SEAL en cuanto a valores obtenidos
de atenciones de la ticketera y las calificaciones dadas por los mismos clientes. Se considera
el afio 2022 y el primer semestre del 2023.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




MARZO 2022 ABRIL 2022 MAYO 2022 JUNIO 2022 JULIO 2022 AGOSTO 2022  SEPTIEMBRE 2022  OCTUBRE 2022  NOVIEMBRE 2022  DICIEMBRE 2022

TOTAL PROM TOTAL PROM TOTAL PROM TOTAL PROM TOTAL PROM TOTAL PROM TOTAL PROM TOTAL PROM TOTAL PROM TOTAL PROM

MES  DIARIO MES DIARIO MES DIARIO MES DIARIO MES DIARIO MES DIARIO MES DIARIO MES DIARIO MES DIARIO MES  DIARIO
Tg;:\MLITT'IgKOE: S 8654 376 7,000 355 7,749 357 793 350 8449 375 7,613 369 7,676 364 8348 362 8291 356 8424 372

TOTAL
ATi':(:LOE':ES 8,208 342 6098 254 7,545 314 7,670 331 6737 281 6580 274 7,526 314 7,683 320 6385 266 6218 259
(CALIFICACIONES)
CALIFICACIONES (CANTIDAD)

Excelente 5274 220 4672 195 5174 216 4,780 199 4,806 200 4555 190 4,844 202 4795 200 4,905 204 4713 196
Bueno 2,793 116 1,329 55 2,228 93 2,743 114 1812 76 1,898 79 2,574 107 2,762 115 1,376 57 1,389 58
Regular 78 3 43 2 78 3 79 3 62 3 70 3 44 2 62 3 44 2 55 2

Malo 18 1 9 0 12 1 18 1 12 1 12 1 19 1 19 1 15 1 16 1
Sin Evaluar 45 2 45 2 53 2 50 2 45 2 45 2 45 2 45 2 45 2 45 2
TOTAL 8,208 342 6098 254 7,545 314 7670 320 6737 281 6580 274 7526 314 7683 320 6385 266 6218 259
CALIFICACIONES (%)

Excelente 64.25% 76.62% 68.58% 62.32% 71.34% 69.22% 64.36% 62.41% 76.82% 75.80%
Bueno 34.03% 21.79% 29.53% 35.76% 26.90% 28.84% 34.20% 35.95% 21.55% 22.34%
Regular 100%  0.95%  100% 0.71%  100%  1.03%  100%  1.03%  100% 0.92% 100% 1.06%  100%  0.58%  100% 0.81%  100%  0.69%  100%  0.88%

Malo 0.22% 0.15% 0.16% 0.23% 0.18% 0.18% 0.25% 0.25% 0.23% 0.26%

Sin Evaluar 0.55% 0.74% 0.70% 0.65% 0.67% 0.68% 0.60% 0.59% 0.70% 0.72%
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Nota: Se muestra la cantidad de las atenciones brindadas mensuales, ademas de las

calificaciones asignadas por los usuarios. Adaptado de SEAL, 2022.

FEBRERO

ENERO 2023 2023 MARZO 2023  ABRIL2023  MAYO 2023  JUNIO2023  JULIO 2023
tor PRO 1or PRO 4o PRO 1or PRO 4o PRO 1or PRO ;or PRO
AL M AL M AL m AL M AL m AL m AL M
DIAR DIAR DIAR DIAR DIAR DIAR DIAR
mes % mes T % mes O % mes T mes O Y MEs T MES
TOTAL
1 TICKETS 7’:9 358 7'89 355 7'97 4 357 7': 3 359 8':4 375 7'51 369 7’667 364
ETIMITIDOS
TOTAL
ATENCIONES
2 REALES 7'219 276 6‘2 9 154 7’5’ 4 31 7‘5’7 331 6'77 3 81 6’3 8 7’2 2 31
(CALIFICACI
ONES)
CALIFICACIONES (CANTIDAD)
4,93 4,34 4,95 4,87 4,41 4,15 4,85
1 Excelente i 150 A 126 5 187 A 181 4 168 5 139 o 203
2,15 1,70 2,47 2,93 2,23 2,35 2,52
2 Bueno b 52 s 54 A 69 | 70 . 51 . 75 | 65
3 Regular 64 55 17 43 54 29 72 41 35 38 30 20 62 13
4 Malo 11 9 12 11 20 11 20 18 34 9 12 16 23 10

5  Sin Evaluar 27 10 26 20 43 18 40 21 20 15 21 24 62 23
7,19 6,09 7,54 7,93 6,73 6,58 7,52

TOTAL 3 276 P 254 5 314 5 331 7 281 0 274 5 314
CALIFICACIONES (%)

1 Excelente 68.5 71.1 65.6 61.4 65.4 63.2 64.5
9% 7% 1% 2% 6% 1% 5%

) Bueno 29.9 27.9 32.8 36.9 33.2 35.8 335
9% 3% 4% 2% 2% 4% 0%

3 Regular 100 0.89 100 0.28 100 0.72 100 0.91 100 0.52 100 0.46 100 0.82
% % % % % % % % % % % % % %

4 Malo 0.15 0.20 0.27 0.25 0.50 0.18 0.31
% % % % % % %

5 sinEvaluar 0.38 0.43 0.57 0.50 0.30 0.32 0.82
% % % % % % %

Nota: Se muestra la cantidad de las atenciones brindadas mensuales, ademas de las
calificaciones asignadas por los usuarios. Adaptado de SEAL, primer semestre de 2023.
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ANEXO 02
Para conocer la percepcion real del cliente se aplicé la siguiente encuesta:

Percepcidn de los usuarios sobre la Atencion al Cliente en la empresa
El presente cuestionario tiene el objetivo de conocer més a fondo la percepcion que tienen
los clientes acerca de la atencion brindada para los diferentes tipos de tramites que realicen,

de esta forma poder optimizarlo mediante estrategias de valor.

1. ¢En qué rango de edad se encuentra Ud.?
18 a 27 afos
28 a 37 afos
38 a 47 afos
48 a 57 afos
58 a 67 afios

68 a mas anos

2. ¢ Qué tipo de tramite / atencion requirio6 por parte de la empresa?
Nuevo Suministro

Reclamo

FISE

Financiamiento

Tréamite Documentario

Masivos

3. Cuando acude al Centro de Atencion, ¢Qué tan largo es el tiempo de espera en cola
para ser atendido?

De 5 a 14 minutos

De 15 a 24 minutos

De 25 a 34 minutos

De 35 minutos a mas

4. Cuando el gestor atiende su tramite y/o requerimiento, ¢Qué tan largo es el tiempo

de atencién en ventanilla?
De 5 a 14 minutos
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De 15 a 24 minutos
De 25 a 34 minutos

De 35 minutos a mas

5. ¢Encuentra que la atencién presencial cumple con sus expectativas en términos de
amabilidad del personal?

Si

No

6. ¢Cree que la informacion proporcionada durante la atencion presencial es clara 'y
comprensible?

Si

No

7. ¢Siente que el personal de atencion al cliente en Unidad de estudio muestra interés
en resolver sus problemas o preguntas?

Si

No

8. ¢Qué tan facil le resulta acceder a la informacion relevante sobre los servicios a
través de los canales presenciales de atencion al cliente?

a. Muy fécil

b. Facil

c. Neutral

d. Dificil

e. Muy dificil

9. ¢Considera que la infraestructura y el ambiente en el area de atencion presencial son
adecuados y comodos?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

c. Neutral

d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo
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10. ¢Siente que se le brinda la suficiente atencion personalizada durante su visita a las
instalaciones de la empresa?

Si

No

De igual forma, se aplicd una encuesta en los gestores de atencion al cliente para conocer la

situacion actual:

Personal y la Atencidn al Cliente en la empresa
La presente entrevista no estructurada tiene el objetivo de conocer més a fondo acerca de la
preparacion del personal e identificar las falencias en el proceso de Atencion al Cliente para

optimizar el servicio y que sea de calidad.

1. ¢Hace cuénto trabaja como gestor de atencion al cliente?

2. Enunaescaladel 1al5 (Donde 1 es deficiente y 5 es 6ptimo), ¢Cual es su nivel

de conocimiento acerca de los diferentes tipos de atenciones a los usuarios?

3. Alingresar a este puesto, ¢Recibi6 una induccion acerca de los tipos de atencion

a brindar y temas de electricidad pertinentes?

4. Silarespuesta a la pregunta anterior es Si, ¢Podria indicar cuanto duraron y sobre

qué temas fueron?
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5. ¢Recibié Ud. algun tipo de capacitacion semanal o mensual?

6. ¢Considera que deberia haber reuniones semanales o mensuales de capacitacion

para reforzar la calidad de la atencion al cliente?

7. Silarespuesta a la pregunta anterior es Si, ¢Podria indicar los temas/consultas que

le gustaria abordar?
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“Percepcion de los usuarios sobre la Atencion al Cliente en laempresa”

DATOS DEL INVESTIGADOR
Nombre de la Investigacién: Propuesta de aplicacion de la metodologia Lean
Servicepara optimizar los procesos del area de atencion al cliente en una empresa
de distribucion y comercializacion de energia eléctrica, Arequipa 2023
Autor: Jazmin Loraine Garcia Veliz
Nombre del instrumento: Encuesta
DATOS DEL EXPERTO |

9 .." -{..
W ==
Apellidos y Nombres: Urday Luna, Ferly Elmer avill;

e ]

Ami i irriadel exper
Grado Académico: Magister Fir perto

Mencion: Gestion de produccién

Breve explicacion del constructo
Se opta por este formato de validez como un respaldo de la informacién que se
quiere recopilar, para garantizar la precision y fiabilidad de las preguntas y del

instrumento en su totalidad.

Este proceso implica someter el cuestionario a revision por parte de expertos en
el campo relevante. Estos expertos evaluaran el cuestionario planteado para
asegurarse de que las preguntas son claras, relevantes y representativas, para
medir lo que se pretende. También verificaran que el formato y la estructura del
cuestionario sean apropiados para obtener la informacion necesaria de los usuarios

de la unidad de estudio.

El objetivo final de este formato de validez avalado por expertos, es mejorar la
calidad del cuestionario y los datos recopilados, lo que a su vez proporciona una
base mas sélida para tomar decisiones fundamentadas en la retroalimentacion

obtenida de los usuarios.
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Relevancia

El grado en que el item es esencial o importante y por tanto debe ser incluido para

evaluar la autoestima se determinara con una calificacion que varia de 0 a 3.

Nada relevante Poco relevante Relevante Totalmente
relevante
0 1 2 3

Representatividad

El grado en que el item representa la dimension que esta midiendo. Su calificacion

variade 0 a 3.
Nada representativo Poco representativo Representativo Totalmente
representativo
0 1 2 3
Claridad

El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala que varia
de “Nada Claro” (0 punto), “medianamente claro” (puntaje 1), “claro” (puntaje 2),

“totalmente claro” (puntaje 3)
Nada claro Poco claro Claro Totalmente claro

0 1 2 3
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Relevancia

Representatividad

Claridad

Sugerencia o Comentario

Justificacién moral: Implica justificar un acto o conducta inmoral como

Colocar informacion sobre la escala. Ejemplo

algo quebeneficia con un propésito moral mayor o de causa digna

No

ftems o
preguntas

¢En qué rango de edad se encuentra
Ud.?18 a 27 afos

28 a 37 aflos

38 a 47 afos

48 a 57 afios

58 a 67

afios 68 a

mas afios

¢ Qué tipo de tramite / atencion requirié por parte de la
empresa?Nuevo Suministro

Reclam

oFISE

Financiamiento

Tramite

Documentario

Masivos

Cuando acude al Centro de Atencion, ¢Qué tan largo es el tiempo
de esperaen cola para ser atendido?

De 5 a 14 minutos

De 15 a 24 minutos

De 25a 34

minutos De 35

minutos a mas

Cuando el gestor atiende su tramite y/o requerimiento, ¢ Qué tan
largo es eltiempo de atencion en ventanilla?

De 5 a 14 minutos

De 15 a 24 minutos

De 25a 34

minutos De 35

minutos a mas
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¢Encuentra que la atencion presencial cumple con sus
expectativas entérminos de amabilidad del personal?
Si

No

¢ Cree que la informacion proporcionada durante la atencion
presencial esclara y comprensible?

6 Si
No
¢ Siente que el personal de atencion al cliente en Unidad de estudio
muestrainterés en resolver sus problemas o preguntas?
7 Si
No
¢ Qué tan facil le resulta acceder a la informacion relevante
sobre losservicios a través de los canales presenciales de
atencién al cliente?
a. Muy facil
8 | b. Facil
c. Neutral
d. Dificil
e. Muy dificil
¢ Considera que la infraestructura y el ambiente en el rea de
atencionpresencial son adecuados y comodos?
a. Totalmente de acuerdo
b. De acuerdo
9 | c. Neutral
d. En desacuerdo
e. Totalmente en desacuerdo
¢ Siente que se le brinda la suficiente atencion personalizada durante
su visitaa las instalaciones de la empresa?
Si
10 No
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FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN LOS EXPERTOS DEL

CUESTIONARIO: “Percepcion de los usuarios sobre la Atencion al Cliente en la empresa”

DATOS DEL INVESTIGADOR

Nombre de la Investigacion: Propuesta de aplicacion de la metodologia Lean Service
para optimizar los procesos del area de atencidon al cliente en una empresa de
distribucion y comercializacion de energia eléctrica, Arequipa 2023

Autor: Jazmin Loraine Garcia Veliz

Nombre del instrumento: Encuesta

DATOS DEL EXPERTO
Apellidos y Nombres: Callata Consa Margaret Alaisha

Grado Académico: Magister

Mencion: Andlisis y visualizacion de Datos Masivos

1. Breve explicacion del constructo

Se opta por este formato de validez como un respaldo de la informacién que se quiere
recopilar, para garantizar la precision y fiabilidad de las preguntas y del instrumento en

su totalidad.

Este proceso implica someter el cuestionario a revision por parte de expertos en el
campo relevante. Estos expertos evaluaran el cuestionario planteado paraasegurarse de
que las preguntas son claras, relevantes y representativas, para medir lo que se pretende.
También verificaran que el formato y la estructura del cuestionario sean apropiados para
obtener la informacion necesaria de los usuariosde la unidad de estudio.

El objetivo final de este formato de validez avalado por expertos, es mejorar la calidad
del cuestionario y los datos recopilados, lo que a su vez proporciona una base mas sélida
para tomar decisiones fundamentadas en la retroalimentacion obtenida de los usuarios.
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2. Criterios de Calificacion

Relevancia
El grado en que el item es esencial o importante y por tanto debe ser incluido para

evaluar la autoestima se determinara con una calificacion que variade 0 a 3.

Nada Poco Relevant Totalment
relevante relevante e e
relevante
0 1 2 3

Representatividad

El grado en que el item representa la dimension que estd midiendo. Su calificacion

variade 0 a 3.
Nada representativo Poco Representativ Totalmente
representativo 0 representativ
0
0 1 2 3
Claridad

El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala que varia
de “Nada Claro” (0 punto), “medianamente claro” (puntaje 1), “claro” (puntaje 2),

“totalmente claro” (puntaje 3)

Nada Poco Claro Totalmente claro
claro claro
0 1 2 3
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Relevancia

Representatividad

Claridad

Sugerencia o Comentario

Colocar informacion sobre la escala. Ejemplo

Justificacion moral: Implica justificar un acto o conducta inmoral como algo que

beneficia con un propdsito moral mayor o de causa digna

No

items o preguntas

¢En qué rango de edad se encuentra
Ud.?18 a 27 aios

28 a 37 afios

38 a 47 afios

48 a 57 afios

58 a 67 afios

68 amas

afios

¢Qué tipo de tramite / atencidn requirio por parte de la
empresa?Nuevo Suministro

Reclamo

FISE

Financiamiento

Tramite Documentario

Masivos

wX

wX

Cuando acude al Centro de Atencidn, ¢ Qué tan largo es el tiempo de espera
en cola para ser atendido?

De 5 a 14 minutos

De 15 a 24 minutos

De 25 a 34 minutos

De 35 minutos a mas

Cuando el gestor atiende su trdmite y/o requerimiento, ¢ Qué tan largo es el
tiempo de atenciéon en ventanilla?

De 5 a 14 minutos

De 15 a 24 minutos

De 25 a 34 minutos

De 35 minutos a mas
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¢Encuentra que la atencion presencial cumple con sus expectativas
entérminos de amabilidad del personal?

Si

No

¢Cree que la informacién proporcionada durante la atencidn presencial es
claray comprensible?

Si

No

¢Siente que el personal de atencion al cliente en Unidad de estudio
muestrainterés en resolver sus problemas o preguntas?

Si

No

¢Qué tan facil le resulta acceder a la informacidn relevante sobre
losservicios a través de los canales presenciales de atencion al
cliente?

a. Muy facil

b. Facil

c. Neutral

d. Dificil

e. Muy dificil

w

é¢Considera que la infraestructura y el ambiente en el area de
atencidénpresencial son adecuados y cémodos?

a. Totalmente de acuerdo

b. De acuerdo

. Neutral

d. En desacuerdo

e. Totalmente en desacuerdo

10

¢éSiente que se le brinda la suficiente atencion personalizada durante su
visitaa las instalaciones de la empresa?

Si

No
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ANEXO 04

Acta de Compromiso para el Proyecto Lean en el Area de Atencion al Cliente

Fecha:

Gerencia de Comercializacion:

Jefatura de la Unidad de Atencion al Cliente:

Como parte de las actividades del proyecto enfocado en la mejora de procesos en el area
de atencion al cliente con la metodologia Lean Service, se detalla los compromisos
acordados:

e Apoyo Financiero: proporcionar los recursos financieros necesarios para la

implementacion exitosa del proyecto Lean en el area de atencion al cliente.

e Apoyo Operativo: se dara respaldo a las iniciativas del equipo Lean y estard
disponible para brindar orientacion estratégica y apoyo operativo.

e Participacion Activa: participar activamente en el proyecto, asistiendo a reuniones

y proporcionando retroalimentacion constructiva.

e Eliminacion de Obstaculos: identificar y eliminar cualquier impedimento o

problema que pueda obstaculizar el progreso del proyecto.

e Promocion de una Cultura de Mejora Continua: se promovera una cultura de mejora

continua en el area de atencién al cliente.

e Reconocimiento y Recompensa: se buscara el reconocimiento de logros del equipo
y cada miembro que participe en la mejora de los procesos de atencion al cliente.

Por lo tanto, en sefial de compromiso, el representante de la gerencia/jefatura firma esta
acta. Esta acta entra en vigor a partir de la fecha de firmay se considera un compromiso
formal para el proyecto Lean para la mejora de procesos en el area de atencion al cliente
en SEAL.

Nombres y apellidos:

Cargo:
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ANEXO 05

Se presenta a continuacion el manual propuesto de mejora continua a aplicar dentro de
la empresa SEAL.:

Manual de Mejora Continua

1. Introduccion
1.1 Objetivos del Manual
1.2 Importancia de la Mejora Continua en la Organizacion
1.3 Audiencia del Manual

2. Proceso de Identificacion de Oportunidades de Mejora
2.1 Definicion de Mejora Continua
2.2 Mecanismos de Recopilacion de ldeas y Propuestas
2.3 Canales de Comunicacion para Propuestas de Mejora

3. Evaluacion y Seleccion de Propuestas
3.1 Criterios de Evaluacion
3.2 Comité de Evaluacion y Revision
3.3 Formatos y Plantillas para la Presentacion de Propuestas
3.4 Proceso de Toma de Decisiones y Aprobacion

4. Implementacion de Propuestas Aprobadas
4.1 Planificacion y Programacion de Implementacion
4.2 Asignacion de Recursos
4.3 Seguimiento y Control de Proyectos de Mejora
4.4 Manejo de Obstaculos y Desviaciones

5. Medicion y Evaluacion de Resultados
5.1 Establecimiento de Indicadores de Exito
5.2 Herramientas para la Medicion de Resultados
5.3 Informe de Resultados y Lecciones Aprendidas

6. Tecnologia y Herramientas
6.1 Uso de Plataformas Tecnoldgicas para la Gestion de Propuestas
6.2 Herramientas de Colaboracion y Comunicacion

7. Revisiones y Actualizaciones del Manual
7.1 Frecuencia de Revisiones
7.2 Proceso de actualizacion del manual

8. Anexos
8.1 Formatos y Plantillas de Documentacion
8.2 Ejemplos de Exito en Mejora Continua

Este manual proporcionara a los empleados una referencia detallada y estructurada para
participar en el proceso de mejora continua de manera efectiva. Ademas, facilitara la
coherenciay la alineacién en toda la empresa al establecer practicas y estandares claros.
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ANEXO 06
Se presenta el siguiente formato propuesto que tiene como objetivo el seguimiento y
control de ampliacion de herramientas en beneficio de la mejora continua:

Formato N° __ de Control de Mejora Continua en la empresa SEAL

Fecha de inicio:

Fecha de Finalizacion:

Responsable de la Iniciativa:

Area:

Herramienta implementada:

Objetivo de la
Mejora:

Justificacion:

Identificacion de Problemas/Desafios:

Identificacion de Causas:

Impacto Actual en la Operacion/Actividad:

Plan de Accion
Accion 1:

Responsable:

Fecha de Implementacion:

Accion 2:

Responsable:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-vs==". UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE \CATOLICA

TESIS UCSM -2 DE SANTA MARIA

Fecha de Implementacion:

Accién 3:

Responsable:

Fecha de Implementacion:

Indicadores Relacionados:

Frecuencia de Seguimiento:

Resultados y Seguimiento

Resultados obtenidos:

Lecciones Aprendidas:

Aprobado por:

Fecha de Aprobacion:

Observaciones y Comentarios Adicionales:
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