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Resumen

En la presente tesis se implemento la metodologia del Ciclo Deming, para la mejora
de la calidad de servicios en el area de atencion al cliente de la Inmobiliaria
Constructora Mar Villa SAC. Para esta tesis se analiz0 la calidad de servicio con la
finalidad de reducir las probleméticas con la metodologia del Ciclo Deming. El tipo
de investigacion es aplicada, el enfoque de la investigacion cuantitativa, su nivel de
investigacion es explicativa y su disefio de investigacion es preexperimental. En
primer lugar, se analiz6 la situacion actual de la empresa, recolectando datos e
informacion. En segundo lugar, se usé la metodologia para reducir la problematica.
En tercer lugar, se obtuvieron los resultados para ver el impacto que generdé en el
area de estudio. Estas pruebas se realizaron con estadigrafos. Finalmente, Los
resultados que se concluyeron fueron respecto a la mejora de la calidad de servicio
de un 18.33% a un 41.17% concluyendo que la metodologia del ciclo Deming si
incrementa la calidad de servicio en el area de atencion al cliente en la Inmobiliaria
Constructora Mar Villa SAC.

Palabras claves: Ciclo Deming, calidad de servicio, atencién al cliente, fiabilidad,

satisfaccion al cliente, mejora continua.



Abstract
In this thesis, the Deming Cycle methodology was implemented to improve the
quality of services in the customer service area of Inmobiliaria Constructora Mar
Villa SAC. For this thesis, the quality of service was analyzed to reduce problems
with the Deming Cycle methodology. The type of research is applied, the focus of
guantitative research, its level of research is explanatory, and its research design is
pre-experimental. First, the current situation of the company was analyzed,
collecting data and information. Second, the methodology was used to reduce the
problem. Third, the results were obtained to see the impact it generated in the study
area. These tests were performed with statisticians. Finally, the results that were
concluded were regarding the improvement of the quality of service from 18.33% to
41.17%, concluding that the Deming cycle methodology does increase the quality
of service in the customer service area at Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC.

Keywords: Deming cycle, quality of service, customer service, reliability, customer

satisfaction, continuous improvement
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| INTRODUCCION

En la actualidad las empresas buscan cambios internos para una competencia
eficiente, adaptandose a los cambios externos segun el rubro en el que se trabaja.
Lo reflejan en la mayor parte en la calidad de servicio al cliente que se hace
mediante la comunicacion directa con el cliente, colaborador y/o instalaciones
tecnoldgicas de servicio, con la finalidad de satisfacer una necesidad. Segun
(ALAYO REYES, 2017) nos dice que la administracion de calidad que se da a la
atencion al cliente nos permite conocer la realidad que estd atravesando la
empresa, asimismo, nos brinda informacion para ser competitivos dentro del
mercado empresarial. Segin (VAZQUEZ, y otros) sustenta que la calidad es un
enfoque con el deseo de complacer la necesidad y aspiracion del consumidor,

tomando una relacion focal entre colaborador y cliente.

La atencion o servicio al cliente de calidad no es una decisién opcional, sino un
elemento necesario para que las empresas puedan adquirir rentabilidad y el éxito
continuo en cada negocio, pues un servicio de calidad no garantiza lealtad para las

compaiiias, pero si la percepcion de los clientes.

En nuestra sociedad la tendencia de fidelizar al cliente, segun (MIGUEZ GUAMAN,
2018) menciono que la fidelizacion se logra a base de satisfacer las necesidades
del consumidor. Esto ayuda a las empresas a diferenciarse generando
competitividad y rentabilidad, no obstante, las empresas por tener un personal mal
capacitado generan un descontento al cliente, por ello asi ofrezcan un servicio o un
producto de calidad, si el personal no esta bien informado de sus funcionalidades,
no va a poder satisfacer en la totalidad la necesidad del cliente.

(MALDONADO, 2015) los consumidores por lo general tienden a hacer muchos
tramites para asi obtener o satisfacer su necesidad, pero para recurrir a estos
servicios se sienten fatigados por las colas que tienen que hacer o esperar a que le
llamen para asi ser atendido. A ello se le suma la mala atencion por parte del

personal de la empresa, generando asi la disconformidad de los clientes.

Segln (VERA BARANDIARAN, 2017) lanz6 Best Place to Live, una certificacion
para las inmobiliarias que serian evaluadas por los clientes. Juan Carlos Tassara

Garcia, presidente de Obras de Edificacion de Capeco sefiald: “se relanzé un sello
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de calidad que depende de lo que los clientes digan”, también destaco la necesidad
de poder contar con la calificacion, ya que hoy en dia las inmobiliarias se

encuentran con clientes mas exigentes.

Segun (Peru 21, 2016), que mide cuan satisfechos y complacidos son los clientes
de un servicio o producto en funcion a sus expectativas, calidad y el valor percibido
muestra que las instituciones publicas, uno de los sectores que genera menor
satisfaccion en el pais con 51 puntos en una escala del 1 al 100, dieron como

resultado bajos niveles de satisfaccion y fidelidad. (Ver Anexo 1)

Ya estudiado el nivel internacional y nacional, observamos que la calidad de
servicio de atencién al cliente es la base principal para que la empresa pueda
mantenerse equilibrada en su rubro. La Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC,
que se encuentra en el distrito de Puente piedra, encargada de la compra y venta
de terrenos, que da facilidades para la adquisicion del terreno mediante un contrato
con entrega inmediata a la persona interesada, en la actualidad se encuentra con
problemas internos en la calidad de servicio que brinda a sus clientes, ya que no
satisfacen las diversas necesidades y/o soluciones inmediatas que los clientes
solicitan, asimismo hace referencia que no tienen un personal capacitado para la
solucion de este, también carecen de herramientas tecnoldgicas, por ello la
empresa no cuenta con la satisfaccion total en la calidad de servicio a sus clientes.
(Ver Anexo 2y 3)

De lo antes expuesto, se formula la siguiente pregunta de la investigacion:

¢De qué manera la aplicacion del Ciclo Deming mejora la calidad de servicio de la
Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC Puente Piedra 20207?

De igual manera, se presenta las siguientes preguntas especificas:

¢,De qué manera el Ciclo Deming mejora la satisfaccion al cliente en la calidad de

servicio de la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC, Puente Piedra 2020?

¢,Como el Ciclo Deming mejora la fiabilidad en la calidad de servicio de atencion al

cliente de la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC, Puente Piedra 20207

Para el estudio, se propone las siguientes justificaciones:

13



Segin (FERNANDEZ COLLADO, y otros, 2014) “Es fundamental justificar la
investigacion explicando sus razones, ya que las investigaciones se hacen con un
objetivo definido, no se hace sencillamente porque el investigador quiso, sino que
se tiene gque explicar su propésito, por ende, debe ser lo bastante fuerte para que

se justifique su elaboracion”.

Econdmico: El objetivo de estudio va a ser rentable para la empresa, debido a que
los problemas van a ser reducidos mediante la metodologia del Ciclo Deming
mejorando la calidad de procesos, reduciendo costo y tiempo. Generando de esa
manera mayor utilidades e ingresos, ayudando a que la empresa crezca
internamente. Segun (FERNANDEZ COLLADO, y otros, 2014)

Social: Al mejorar la calidad de servicio se ve reflejado y beneficiado la empresa,
sus trabajadores, familiares y en especial los clientes. Segin (FERNANDEZ
COLLADQO, y otros, 2014)

Préactico: el ciclo Deming mejorara el posicionamiento de la empresa, ayudando a
la demanda insatisfecha. Segun (FERNANDEZ COLLADO, y otros, 2014)

Tedrico: utilizamos los conocimientos del Ciclo Deming para llevar a cabo la mejora
continua y lograr de una manera sistematica la resolucion de los problemas de la
Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC. Segin (FERNANDEZ COLLADO, y otros,
2014)

Para el estudio se propone el siguiente objetivo general:

Determinar como la aplicacién del Ciclo Deming mejora la calidad de servicio de la

Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC.
Asimismo, se presentan los siguientes objetivos especificos

Establecer como el Ciclo Deming mejora la satisfaccion al cliente en la calidad de

servicio de la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC.

Establecer cémo el Ciclo Deming mejora la fiabilidad en la calidad de servicio de

atencion al cliente de la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC.

Para la investigacion se presenta la siguiente hipotesis general:

14



El Ciclo Deming mejora la calidad de servicios en el area de atencion al cliente de

la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC.
De igual manera, se propone las siguientes hipoétesis especificas:

El Ciclo Deming mejora la fiabilidad en la calidad de servicio de atencion al cliente

de la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC.

El Ciclo Deming mejora la satisfaccion al cliente en el area de atencion al cliente de

la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC.

15
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Como antecedente nacional tenemos a (PORTILLA, 2017) en su tesis” aplicacion
del ciclo PHVA para mejorar la calidad de las ventas del seguro de compra
protegida de la empresa CHUBB PERU S.A”. El autor reconocid que la
competitividad entre aseguradoras es alta, por ello mejorar al area de atencion al
cliente es primordial, debido a que un mal servicio aleja al comprador. Por lo cual,
el objetivo fue aplicar la herramienta PHVA para incrementar la satisfaccion al
cliente y mejorar la credibilidad de la empresa. El tipo de estudio fue aplicado, el
enfoque fue cuantitativo, el disefio fue experimental y su método analitico. Con este
modelo se identificé y analizé las principales incidencias, asimismo realizd un plan
para su correccion. Los resultados después de la implementacion fueron que las
ventas aumentaron un 1,25% y las pérdidas de cliente se redujeron en un 48,53%.
El aporte del autor fue el uso de la herramienta para mejorar la calidad de atencién
y ventas en la compafia de seguros. Dicho aporte ayud6é a argumentar la

importancia de la atencion al cliente y como esto afecta a la empresa.

De acuerdo con (MONTANO, 2017) en su tesis titulada “Andlisis de la
implementacion del ciclo PHVA para el aseguramiento de la calidad de servicio en
el area de AT YOUR SERVICE en la actualidad”. La empresa JW MARRIOTT es
un hotel reconocido que busca garantizar la calidad del servicio, por ello, quiso
mejorar la empresa ya que tiene deficiencias en el area de AT YOUR SERVICE. El
objetivo del proyecto fue la implementacion de un sistema de trabajo que contribuyé
a garantizar la calidad del servicio. La metodologia ha sido formulada en base al
ciclo de Deming PHVA, a través de acciones correctivas y preventivas planteadas
a partir de las observaciones. El disefio que se utilizé fue cuasi experimental, el tipo
de estudio fue aplicado, con un enfoque mixto y con método analitico. Los efectos
después de la implementacion fueron factible en la indagaciéon de la mejora
continua. Dado que aplicaron una metodologia que se enfoca en los procesos de
la empresa, ayudo a que mejore el &rea afectada, asimismo sirve como referencia

para tomar acciones futuras a cualquier tipo de incidencia que pueda ocurrir.

Segun (ISUIZA, 2017) en su tesis “Mejora de la calidad de atencién al cliente en las
tiendas propias franquiciadas de Entel mediante la aplicacién del método PDCA en
la empresa NETCALL PERU S.A.C, Santa Anita”. El autor mencioné que la calidad
de atencion al cliente representa la marca corporativa, debido a ello su gran

17



importancia y exigencia en dicha area. Por ello, el objetivo de la investigacion fue
aplicar la herramienta de PDCA para mejorar los tiempos de atencion y percepcion
del cliente. El modelo de estudio fue aplicado, el enfoque fue cuantitativo, el disefio
fue experimental y el método analitico. El modelo analizara las retenciones y tiempo
de demora del personal de la empresa mediante encuestas realizadas. Los
resultados fueron que mejoro la capacidad de atencién del colaborador en un 40%,
mejoro la fidelizacion de los clientes en un 16% y la satisfaccién del cliente mejoro
en un 11%. El aporte de este autor fue mejorar la calidad de servicio no solo
capacitando al personal sino también aumentando la satisfaccion del cliente. Este
aporte ayudd a describir como mejorar relativamente la capacidad de atenciéon y

retencion de los clientes.

Segun (ROJAS HURTADO, y otros, 2019) en su tesis “Aplicacion del Ciclo de
Deming para mejorar la Calidad de Servicio al cliente en la tienda Maestro de
Ventanilla, Callao 2019”. La autora menciond la importancia de mejorar la calidad
de servicio en una empresa, asimismo, tuvo como objetivo usar la metodologia
Deming para desarrollar la problematica que habia en la compaiiia, para alcanzar
dicho objetivo se realizO capacitaciones y mediciones de satisfaccion al cliente. el
modelo de la investigacion fue aplicado, enfoque cualitativo y disefio experimental.
Los resultados de dicha investigacion mejoraron en un 8% la satisfaccion, 8%
capacidad de respuesta y mejora de eficiencia en un 26% y la calidad de servicio
en 17% respectivamente. El aporte del autor fue la creacion de KPI que ayudaron
a analizar el incremento de la calidad de servicio en la compafia Maestro. Esta

tesis nos brinda informacion de cobmo mejorar la calidad de servicio.

Segln (TORRES HUAMAN, 2018) en su tesis “Aplicacion del Ciclo de Deming para
Mejorar la Calidad en el Servicio en el Area de Mantenimiento y Calibracion en la
Empresa OFILAB PERU S.A.C.”. La autora menciona sobre la competitividad que
existe entre las empresas es alta, y una de las bases importantes a considerar es
la calidad de servicio ya que con la conformidad se evalla si el servicio que se
brinda es de calidad. La direccién de dicho estudio fue mejorar dicha calidad de
servicio de la compafiia OFILAB PERU S.A.C., el modelo de estudio fue cuantitativa
y su disefio cuasi experimental. Los resultados de dicha investigacion con sus

indicadores de lead time y conformidad de servicio incrementaron 37% y 36%
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respectivamente. El aporte de la autora fue mejorar la zona de mantenimiento y
calibraciones de la compaifia. Dicho estudio nos ayuda a saber sobre el manejo de

otros puntos a considerar para mejorar la calidad de servicio de una empresa.

Como antecedente internacional tenemos a (ALFONZO ORTIZ, y otros, 2017) en
su tesis “Propuesta de plan de mejora para el proceso de Soporte al Cliente del
area Comercial de Kantar IBOPE Media Colombia S.A.S., con base en los
lineamientos del numeral 9.1 de la NTC-ISO 9001”. Los autores resaltaron que el
punto importante de las compafias son los clientes, por lo cual buscan satisfacer
sus necesidades o requisitos. Por ello, la investigacion se direcciono a mejorar los
procesos de la empresa para brindar mejor servicio al cliente. EI modelo de estudio
fue descriptivo, el enfoque fue cualitativo, el disefio fue explicativo y el método fue
deductivo. Todo ello se realizd6 bajo la perspectiva de los clientes mediante
encuestas de satisfaccion. Las respuestas que encontraron de la investigacion,
sobre el proceso de soporte a los clientes implementando la estrategia de trabajo
orientaron a la mejora continua logrando la satisfaccion del cliente y colaboradores
comprometidos. Esta investigacion ayudé a saber la interaccion entre los clientes y

empleados para la mejora continua de la empresa.

De acuerdo (REYES, 2014) en su tesis “Calidad del servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la asociacion SHARE, sede HUEHUETENANGO”. La
autora mencioné que la atencién al cliente va relacionada con el estado de animo
del colaborador. Por ello, su objetivo fue mejorar ese problema para asi dar solucion
a la atencion al cliente. EI modelo de estudio fue descriptivo, el enfoque fue
cualitativo, el disefio fue explicativo y el método fue deductivo. Los instrumentos
gue se usaron fue la recopilacidbn de encuestas y entrevistas. Los resultados
obtenidos fueron que la empresa SHARE después de capacitar a su personal para
perfeccionar la atencion al cliente obtuvo un 64% de mejora, generando de esta
manera satisfaccion por parte de los clientes en un 72%. Esta investigacion fomento
a la capacitacion del personal, ya que es muy importante para mejorar el servicio

brindado.

Segun (LOPEZ, 2018) en su tesis “Calidad del servicio y la Satisfaccién de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”’. La autora mencioné

gue los restaurantes deben brindar un servicio de calidad desde que el cliente entra
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hasta cuando sale, asi quedan completamente satisfechos y recomiendan el lugar.
Asimismo, el problema del restaurante es que la atencion es personalizada, asi
como otras areas no cumplen con las expectativas del cliente. Por ello, el objetivo
fue mejorar la calidad de servicio al cliente. El tipo de estudio fue aplicado, el
enfoque fue cuantitativo, el disefio fue experimental y su método analitico, el
instrumento que se us6 es un modelo servqual de 25 preguntas de calidad de
servicio en escala de Likert. Los resultados mostraron que los clientes desean un
mejor trato en el servicio y tiempo de atencion, asimismo, la empresa se dio cuenta
gue no puede presentar un servicio personalizado, ya que demandaria de mas
personal y capacitacion. Esta investigacion dio a conocer la importancia de la

atencion al cliente y cuanto beneficio genera a la empresa.

Segun (KIM L., 2016) en su informe” Interrupcion y reparacion: Un modelo para un
programa de telesalud efectivo basado en la comunidad” el proposito de esta
investigacion era saber cual es el aumento econdmico de tratar pacientes a través
de telesalud tomando como base la metodologia PHVA. El tipo de estudio fue
aplicado, cuantitativo y su método fue analitico. Proyectando asi como aumentara
drasticamente dicho sector. Los datos muestran la restructuracion de la salud con
ayuda de la tecnologia, dicho incremento sera de un 56% anual. Estos hallazgos
se utilizaron para mejorar y desarrollar las buenas practicas. Este informe nos
ayuda a saber como se puede realizar proyecciones después de haber obtenido

una base de datos solida.

Como teorias de investigacion tenemos a (DELGADO, y otros, 2012) que describe
gue son conceptos cientificos, que dan sustento tedrico al disefio de modelos
educativos enfocados en la construccion de conocimientos por parte de los

estudiantes universitarios mediante una busqueda intencionada de saberes.

Segun (JIMENO BERNAL, 2014) se menciona sobre la metodologia de ciclo
Deming (o Ciclo PHVA) proviene por la combinacién de palabras Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar. Este también es conocido como el Ciclo de Mejora Continua.
Edwars Deming es el que implementd este método que permite la mejora continua
y que estos se mantengan en el tiempo gracias a la interaccion de las cuatro
acciones las cuales trabajan de manera ordenada y en simultaneidad para asi

alcanzar todo lo que se proponen las empresas al aplicar dicho método, permitiendo
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con su aplicacion reducir y aumentar la eficiencia en las areas, eliminando de tal
manera riesgos y solucionando diversos problemas que posiblemente se pueda

presentar.

Asimismo, (URQUIAGA, y otros) mencionaron que el ciclo PHVA permite disminuir
incidentes, de igual manera, (RESTREPO, y otros) mencionaron que la
metodologia rompe esquemas y revalla diferentes procesos. También que la
metodologia se interpreta de manera sencilla y coherente, por dltimo, (SUAREZ, y
otros, 2019) indicaron que esta metodologia brinda el soporte para realizar ajustes
al proceso. Si queremos aplicar debemos primero planificar el como se obtendra,
sucesivamente cOmo se ejecutara dichas acciones planeadas, posteriormente se
validara cémo fueron ejecutadas y por ultimo se realiza los cambios esenciales para
no cometer los mismos errores. Esto es un proceso ciclico, iniciando nuevamente

el proceso para asi seguir mejorando, basando esto a experiencias ganadas.

Planificar, se busca las actividades de la empresa que necesiten mejora ya sea esto
en su proceso o estructura. Para saber algunas alternativas de solucion primero se
recomienda a escuchar las opiniones de los colaboradores o buscas de ayudas
tecnoldgicas de las que son tendencia en la actualidad para la mejora de las
empresas. Segun (JIMENO BERNAL, 2014)

Hacer, Esta etapa es en la que se pone en ejecucion lo planteado en la primera
etapa del ciclo, recomienda realizar pruebas experimentales en la cual nos permita
una evaluacion y saber cuanto sera el impacto en la empresa para asi dar el

siguiente paso a gran escala de su aplicacion. Segun (JIMENO BERNAL, 2014)

Controlar. En esta etapa se mide en un periodo de tiempo cémo va el
funcionamiento de la propuesta de mejora. Si la mejora no esta cumpliendo las
expectativas se debe de realizar una modificacion para asi obtener o llegar a los
objetivos planteados. Segun (JIMENO BERNAL, 2014)

Actuar, En esta etapa que viene ser la Ultima, se realizan estudios de los resultados
obtenidos el cual sera comparado con el antes de su aplicacion. Para medir su
mejora. Cuando termine la etapa se regresa a la etapa 1 para realizar el
levantamiento de nuevas necesidades para solucionar. Segun (JIMENO BERNAL,
2014)
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La metodologia Deming, se utiliza para resolver muchas éareas de las

organizaciones. Asimismo, gestiona diversos aspectos como:
La gestion de calidad ISO 9000
Fases de la metodologia en (1ISO 9000, 2015)

Plan, Establece el objetivo y los procedimientos para la obtencién de resultados
esperados. Tomo como foco dicho resultado y difiere de otras técnicas como la

percepcion de lo especificado es también parte fundamental de la mejora.
Hacer. Implementacion del nuevo proceso a una pequefia escala

Verificar, Pasado el periodo previsto se recopila los datos para controlar y
analizarlos. Comparandolos con los objetivos planteados de esta manera evaluar

si produce el perfeccionamiento esperado. Se documentan las culminaciones.

Actuar, modifica los avances conforme a los datos obtenidos para alcanzar los
objetivos planteados, si es necesario se realizara nuevas mejoras. Segun (Calidad
y Gestion, 2010)

Ya que su proceso es ciclico una vez concluido se debe de retomar desde el punto
de partida, de manera que las actividades son realizadas esporadicamente para asi
incorporar mejoras. La aplicacion de dicha metodologia se realiza en empresas u

organizaciones.
Metodologia en Gestién Ambiental ISO 14000
Etapas en (ISO 14000)

Plan. Plantea los propositos y procedimientos principales para alcanzar los

resultados de acorde con las politicas ambientales de las organizaciones.
Hacer, Ejecutar las actividades planteadas

Verificar, Se realiza seguimientos y mediciones de las actividades en relacion con
la politica ambiental, dicho seguimiento va de mano a los objetivos, metas y

requisitos legales, esto se informa en los resultados.

Actuar, aplicacién de la mejora continua de acuerdo con el desemperio del sistema
de gestion ambiental. Segun (Calidad y Gestion, 2010)
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Metodologia en Seguridad y Salud Ocupacional (OHSAS 18000)

Etapas en OHSAS 18000 (serie de especificaciones sobre la salud y seguridad en

el trabajo)

Plan, Se plantean los procesos principales para obtener resultados de acorde con
la politica SySO de la compaiiia. Identificacién de riesgos, requisito legal, objetivo

y programas.

Hacer, implementacién de procesos en la asignacién de recursos y responsabilidad,

entre otro proceso.

Verificar, realizar los seguimientos de la medicién del proceso respecto a las
politicas SySO, la evaluacion de la incidencia y no conformidades, realizando

acciones correctivas y preventivas.

Actuar, Se tomaran acciones para la mejora continua respecto al sistema de gestion
SySO. Segun (Calidad y Gestién, 2010)

Metodologia en la Inocuidad Alimentaria — ISO 22000
La metodologia en (ISO 22000, 2015)

Planificar, La planificaciébn se realiza de acuerdo con las medidas de control
alimenticios de acuerdo con los planes criticos. Analisis de peligros y puntos criticos
de control. (HACCP)

Hacer, implementacién de los procesos planificados. Se realiza un control de

documentacion.

Verificar, se realiza un seguimiento de acuerdo con las politicas de inocuidad,
asimismo se informa sobre los resultados y se evalGa el cumplimiento para asi

tomar acciones correctivas.

Actuar, es la mejora continua en el desempefio del sistema de inocuidad. Segun
(Calidad y Gestién, 2010)

Algun sistema de gestidn exitoso, de medio ambiente, calidad, salud y ocupacional.
Siempre dependera del compromiso de la organizacion, especialmente del area

critica donde se necesita realizar dicha mejora. La metodologia ayuda a establecer
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los objetivos y procesos que se tienen que realizar para mejorar, asimismo tomar
las medidas necesarias para optimizar el rendimiento, en este sentido es necesario
el uso de la metodologia Deming para ayuda de manera ciclica a la empresa y de
esta forma dar solucién y retroalimentar con informacion que le ayudara para
procesar y mejorar de manera sistematica volviéndose de esta manera mas

competitivos y ser de referencia a otras organizaciones.
Dimensiones de la calidad de servicio

Hablar de calidad de servicio y al revisar la literatura, se encuentran ideas que
coinciden. La medicion requiere ser observada como una construccion subjetiva,
gue debe a su esencia a la forma en como los consumidores de servicio o productos
perciben dicha calidad. Por ende, la mejor manera de medir dicha variable es
mediante la percepcién emitida por la persona, que en nuestro caso seria los
clientes. Segun (VILLALBA, 2013)

Ademas, segun (Hernan O. Arellano Diaz, 2017) nos comenta que la vida util de
una empresa que brinda servicios estéa relacionado en la capacidad de como capta
y fideliza a los clientes para asi de ese modo defenderse de las fuerzas competitivas
del mercado, de ese modo la calidad basado enfocado en los servicios brindados

es elemento para la ventaja competitiva de cada empresa.

Como definiciones de la fiabilidad tenemos los siguientes conceptos, segun
(MATSUMOTO, 2014) Comprende que el servicio o producto sea lo que se
menciona, consiste en respetar los convenios dados al cliente con los niveles
estipulados. Esto se debe cumplir cuando se entrega el servicio a la empresa. Ya

gue ayuda a la fidelizacién de posibles nuevos socios.

Asimismo, (SENATI, 2012) la fiabilidad se relaciona con el hecho de llevar a cabo
el servicio pactado. Para esto la compafiia debe de realizar procedimientos
detallados para el conocimiento del cliente, ya que el cliente percibe el servicio y
son de total importancia para la entrega de lo solicitado. Si todo ello se concreta
con lo establecido, el cliente puede regresar o recomendar dicho producto o

servicio.

Como definiciones de satisfaccion al cliente tenemos los siguientes conceptos,

segun (VILLALBA, 2013) Es la percepcion de la persona frente al servicio brindado.
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Se define como el cumplimiento de las expectativas del cliente. Asimismo, cuando
se realiza quejas o reclamos frente al servicio brindado, se debe a que el visitante
o cliente no perciben un buen servicio y es un claro indicador de insatisfaccion.
Dicha percepcion hace referencia al grado de aprobacion del individuo al obtener
un servicio. El juicio hace referencia a que, a mayor satisfaccibn, mayores
posibilidades de que los consumidores regresen al establecimiento o recomiende
el servicio. Es factible definir que la satisfaccion del cliente es la situacién de

voluntad que el consumidor percibe del producto o servicio brindado.

Segun (VALENZUELA SALAZAR, y otros, 2019) menciona que la satisfaccion al
cliente se trata de ofrecer el servicio con calidad ya que los clientes tienen muchas
exceptivas de los productos o servicios que las compafiias dan al publico en
general, asimismo menciona que es importante cumplir las expectativas antes y

después para asi generar esa satisfaccion de brindar un servicio de calidad.

25



Il METODOLOGIA
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3.1 Tipoy disefio de Investigacién

Tipo de investigacion
Aplicada

Segun (MURILLO, 2008) se caracteriza porque busca la aplicacion de los
conocimientos adquiridos, teniendo como consecuencia nuevos resultados en la
investigacién de una forma sistematica y organizada de conocer la realidad, con el

fin de mejoras en el objeto de estudio.

El tipo de investigacion fue aplicada, debido a que se utilizo la herramienta del Ciclo
Deming para dar solucion al problema que se encontr6 en la Inmobiliaria
Constructora Mar Villa SAC, con el objetivo de obtener la mejora en el area de

atencion al cliente.
Enfoque de investigacion
Cuantitativa

Segln (FERNANDEZ COLLADO, y otros, 2014), en el enfoque cuantitativo se usa
la recopilacion de datos para comprobar la hipétesis con mediciones numeéricas que
se cuantifican y se miden segun la informacién recopilada. Se utilizé la estadistica
para analizar la informacion con el fin de comparar la relacién de las variables

estudiadas y obteniendo resultados reales, mejorando procesos o productos.
Nivel de investigacion
Explicativo

Segln (FERNANDEZ COLLADO, y otros, 2014) nos indicaron que el alcance de
investigacién tiene como finalidad explicar por qué ocurre un fenédmeno

encontrando las razones por las que estas son ocasionadas.

El nivel de investigacién en el presente proyecto fue explicativo, debido a que a que
existio una relacion de causa- efecto entre las variables del ciclo Deming y la calidad
de servicio de atencion al cliente. Asimismo, se menciond el desenvolvimiento
interno de la organizacion y como esto afecta a las dimensiones de las variables de

la investigacion. En la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC, se analizé y se
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explico las razones por la cual existen fenémenos para poder describirlos con la

intencion de arreglar los obstaculos existentes.
Disefio de investigacion
Pre experimental

Segln (CHAVEZ VALDEZ, y otros, 2020) manifestaron que, al realizar una
preprueba y luego la prueba después, se puede observar los cambios como
respuesta al estimulo X, con el fin de observar cambios y por hacer una toma de
decisiones para de esa manera optimizar la mejora en el proceso organizacional

interno.

Para finalizar el disefio de investigacion fue pre experimental, debidamente a que
nos basamos en las mediciones de un antes y un después aplicando la variable

independiente que es el Ciclo Deming.
Esquema de disefio:

G: 01 x 01
Donde:
G = Grupo experimental

O1= Medicion de la calidad de atencién al cliente antes de la aplicacion del Ciclo

Deming
X= Aplicacion del Ciclo Deming

O2= Medicion de la calidad de atencion al cliente después de la aplicacion del Ciclo

Deming

3.2 Variables y operacionalizacién

Variable Independiente: Ciclo de Deming
Definicion conceptual

El ciclo PHVA también conocido como circulo de Deming, es una estrategia de

mejora continua para mejorar la calidad de algun servicio.
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Definicion operacional
Para la realizacion del ciclo Deming se utilizo las dimensiones planear, desarrollar,

controlar y actuar.

Variable dependiente: Calidad de servicio

Definicion conceptual

La calidad de servicio requirié ser visto como un constructo subjetivo que debe su
esencia a la forma como los consumidores perciben dicha calidad. Segun
(VILLALBA, 2013)

Definicion operacional
La calidad de servicio fue medida mediante la fiabilidad y la satisfaccion al

cliente. (Ver Anexo 6)

3.3 Poblacion, muestray muestreo

Poblaciéon

Segln (FERNANDEZ COLLADO, y otros, 2014), la poblacion es: “el conjunto de
todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p.174).
Asimismo, nos dice, Palella y Martin (2008), que la poblacion es: “un conjunto de
unidades de las que se desea obtener informacion sobre las que se va a generar

conclusiones” (p.83).

Para el analisis de la poblacion se consider6 a las 100 familias que tienen el servicio
de la Inmobiliaria Mar Villa Sac.

Muestra

Segln (FERNANDEZ COLLADO, y otros, 2014) define que la muestra es parte de
la poblacion de interés sobre la cual esta siendo evaluada el estudio para asi
generar una base de datos, y esta tiene que delimitarse con suma precision, ya que

ahi se realizara la evaluacion de la prueba.

La muestra considerada fueron los mismos datos de la poblacién, es decir basado
en la informacién que brindan las familias a la Inmobiliaria Constructora Mar Villa
SAC.
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Muestreo
No se aplicé porque la poblacién es igual a la muestra

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica

Se presenta una serie de criterios a considerar para disefiar la herramienta de
recoleccion de informacion, los métodos de recoleccion para lograr en una
investigacion resultados confiables. Para ellos es imprescindible realizar un
proceso de recoleccién de datos de forma planificada y teniendo en claro los
objetivos sobre el nivel y profundidad de la informacion a recolectar. (Torres 2015,
p.1). La técnica que se uso fueron las encuestas y los reportes que proporciono la

misma empresa con la implementacion de la metodologia.

Instrumento
Ficha de reporte 1: plan y desarrollo

En este formato de control de los planes que tiene la empresa sirvié para seguir un
lineamiento. Consolidado en un formato las nuevas estrategias o mejoras que
desea implementar a la empresa para asi tener mejor conocimiento y control de sus
procesos. Asimismo, Consolidado las actividades concluidas en el planeamiento de
la empresa para mejorar el rendimiento de sus operaciones y tener conocimiento

de las acciones.
Ficha de reporte 2: control y accion

En este se registré las metas alcanzadas con el proceso y se comparé con lo que
se deseaba esperar como resultado. Esto dio una vision general de como funciona

la mejora de dichas actividades o procesos.
Ficha de reporte 3: Fiabilidad de los clientes

En este formato se analizé los nuevos clientes o posibles clientes que solicitan
informacion a la inmobiliaria, asimismo se observé si cumple con la informacion

planificada que se espera obtener con clientes nuevos.

30



Ficha de reporte 4. Satisfaccion del cliente

En la ficha se registré la cantidad de clientes atendidos por dia, junto con los
reclamos que se realizaron en el libro de reclamaciones de empresa Mar Villa Sac.

Esta ficha de reporte se midié mediante una encuesta de satisfaccion del servicio.
Validez

La validez de la técnica de instrumento de recoleccion para medir las variables se

definié por juicio de expertos, para dicho fin se anexé las siguientes firmas:

Tabla 1 Juicio de Expertos

Juicio de DNI Aplicable

Expertos

Mg. Augusto

Edward Paz 07945812 Si
Campaiia

Ing. Abraham
Rafael Saenz 10454966 Si
Apari

Mg. Trujillo
Valdiviezo, Guido 25570359 Si

Fuente: elaboracién propia

3.5 Procedimientos

Después de haber planeado las bases tedricas en la investigacion, se procedio a
entender como se analizé a la empresa inmobiliaria con la metodologia. Se
describio el tipo de instrumento que se utilizé para la evaluacion de los indicadores,
como las encuestas, formatos y fichas de andlisis que determiné el estado actual

de la inmobiliaria 0 segun sea el caso de su uso.

En primera instancia se analizé la situacién actual de la empresa y cémo esta

problematica afecto a la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC.
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En segunda instancia se analiz6 la empresa cuando la metodologia fue aplicada,
se observé y se cuantific6 mediante los indicadores si hay algin cambio en la
Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC.

La comparacion y resultados de que si la metodologia fue la correcta para atacar
dichos problemas y mejorar la condicion de la empresa dando como sustento los

resultados de los indicadores analizados.

3.5.1 Desarrollo de la propuesta
Situacion actual

Descripcion de la empresa

La Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC, que se encuentra en el distrito de
Puente Piedra, encargada de la compra y venta de terrenos, que da facilidades para
la adquisicidn del terreno mediante un contrato con entrega inmediata a la persona

interesada, con la satisfaccion total en la calidad de servicio a sus compradores.

Imagen 1 Vista frontal de la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC

Fuente: Elaboracion propia

32



Ubicacién geografica

Imagen 2 Ubicacion geogréfica de la inmobiliaria

Fuente: Google Maps

Mision

Somos una empresa confiable que ofrece informacion especifica sobre el servicio
brindado mostrando compromiso hacia el cliente y un ambiente amigable para
nuestros colaboradores.

Visiéon

Mantenernos en el mercado como una empresa reconocida por la capacidad de

liderazgo, ofrecer los mejores servicios al mejor precio del mercado y posicionarnos

a nivel nacional.
Organigrama

Los niveles organizativos que conforman la estructura organica de la empresa
Inmobiliaria Mar Villa SAC tienen como finalidad realizar trabajos en conjunto para
lograr sistematicamente los objetivos y estar aptos para cualquier reto o cambio por

parte de la empresa.
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Figura 1 Estructura organizacional
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Fuente: Elaboracion de la Inmobiliaria

Principales procesos en el area de atencion al cliente

La Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC, es una empresa con poco tiempo en el
mercado que trabaja en el rubro inmobiliario. Por ello sus procesos no estan
definidos y necesitan mejorar en el area de atencion al cliente ya que es el area
critica de la empresa debido que con regularidad presenta quejas por parte de los
clientes. Por lo descrito, pasamos a describir los procesos que realiza el

colaborador en el area de atencioén al cliente:

Solicitan informacién mediante llamada en el area de atencién al cliente sobre los
terrenos y ubicacion de dichos terrenos para asi coordinar una cita con previa
reservacion para detallarle de forma visual el lugar.

En esta misma se realiza lo que es la recepcion de reclamos u observacion para la
mejora del servicio, no obstante, los reclamos van dirigidos para el mismo personal

gue atiende.
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Después de visualizar de manera presencial el lugar del terreno, se brinda mas
informacion sobre las formas de pago y el financiamiento de pago de letras, todo

ello brindado por el area comercial que se encarga de la venta del terreno.
Existen 2 &reas que se encargan sobre la venta del terreno.

Servicio informativo, el cliente reserva la cita, brinda datos y se pone en contacto

con dicha &rea horas antes para ser atendido.

Servicio presencial, el cliente identifica y observa el lugar. Analiza y se le brinda
mas informacién por un asesor de venta el cual llena un documento con las

especificaciones del lote.

Tabla 2 Tipos de solicitudes de servicio

Tipos de servicios

1 Servicio informativo

2 | Servicio presencial

Fuente: Elaboracion propia
a) Flujo de proceso por atencion de servicio requerido

Figura 2 Flujo de proceso de adquisicion de terreno actual
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Fuente: Elaboracion propia
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Descripcién del flujo de proceso:

< Asesor de venta, es la persona encargada de recepcionar y generar citas
para la venta de los terrenos disponibles en la empresa.

% Reservacion de cita, se realiza una documentacibn con datos
proporcionados por el interesado en el terreno, y se envia al area comercial

para enseifiar el terreno de forma presencial.

>

% Area comercial, es la encargada de brindar informacion especifica sobre el
terreno de forma presencial, asimismo se encarga de realizar la reservacion

de dicho lote en el trance de que el comprador asi lo quiera.

K/

A

% Secretaria, recepciona la documentacién de reservacién y se pone en
contacto con el interesado para poder realizar la documentacion necesaria.
< Area de post venta, realizan la documentacion especificando el acta y

contrato del terreno, para asi finalizar con la entrega del terreno.

>

Conformidad del cliente, no hay ninguna observacién por parte del cliente

o
25

tampoco tiene observaciones o sugerencias del proceso.

b) Diagrama de actividades del servicio para la adquisicion de un terreno

El actual diagrama de actividades del servicio del area de atencion al cliente

se describe a continuacion.

Figura 3 Diagrama de actividades de proceso - Antes

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DE PROCESOS
EMPRESA INMOBILIARIA CONSTRUCTORA MAR VILLA SAC |ALTIV\DAD siMBOLO ‘M.TUAL PROPUESTO |0PT\MIZAR
AREn [ATENCION AL CLIENTE INICIOf FIN )
PROCESO IADQUISICION DE TERRENO PROCESO =]
FECHADEINICIO |15/07/2020 INFORME E
FECHA DE FIN 15/07/2020
JEFE DE PROYECTO
ANALISTA |TOTAL 12
METODD ACTUAL [TIEMPO %1
APROBADO POR REALIZADO POR INVESTIGADORES
TIEMPO SIMBOLO
N DESCRIPCION [min) O 18 OBSERVACIONES
1 INICIO 0
2 RECEPCION DE LLAMADA 1 e
3 SOLICITUD DE INFORMACION 3 ,
4 RESERVACION DE CITA 3 L_ Toma de datos del cliente
5 ENVI0 DEL INFORME DEL CLIENTE INTERESADO AL AREA COMERCIAL 5 ) envio de documentos mediante WhatsApp
] DOCUMENTACION DE FORMAS DE PAGO ¥ FINANCIAMIENTO 0 cotizacion del terreno
7 RESERVACION DEL TERRENO 10 | se realiza un recibo
8 SE ENVIA EL INFORME AL AREA DE POST VENTA 5 :' enviar imagen sobre el recibo de reservacion
9 SE REALIZA EL CONTRATO CON PREVIA CITA 180 firma de documentos
1 ENTREGA DEL ACTAY CONTRATO DE TERREND » [ :-e'i:i[.afia'n-je los datos por parte del cliente hacia la
inmobifiaria
ji| ENTREGA DEL TERRENO 15 /' verificacién de los linderos
n AN 0 —
TOTAL 262 2 8 1

Fuente: Elaboracion propia

36



Pretest

Se elaboro el andlisis del periodo pretest de la calidad de servicio dentro del area

de atencion al cliente en el periodo del mes de octubre del 2019 hasta marzo del

2020 obteniendo los siguientes datos en relacion con la calidad de servicio actual

mediante las fichas de formatos.

Tabla 3 Demanda de servicios

TABLA DE DEMANDA DE SERVICIOS

ELABORADO POR INVESTIGADORES
PROCESO AREA DE ATENCION AL CLIENTE
N°® NOMBRE MZ(LE| PROGRAMA DESCRIPCION TIEMPO ?:\::;ENCION FECHAS OBSERVACIONES
1|ELMER TIRADO CABANILLAS B | 8 |COSTA DORADA  [pago de letras 11 07/10/2019
2|ERIKSON F. BERNABE BOBADILLA | A | 6 [COSTA DORADA Il |reprogramacion de pago 29 09/10/2019]atencién inadecuada al cliente
3|ESPERANZA ARGUEDAS AVALOS B | 2 |COSTA DORADA |[pago de letras acumuladas 9 11/10/2019
4|EVERSON SOLIS LEON RAMOS B | 4 |COSTA DORADA [pago de consumo de servicio 7 13/10/2019
5|DAMARIZ VASQUEZ PADILLA D [ 5[COSTA DORADA Il [recojo de letras pagadas 7 18/10/2019
6|DAVID MACHACCA CHAMPI A | 8 |COSTADORADA |disponibilidad de terrenos 16 19/10/2019|
7|CAROLINA RUIZ VENEGAS C [ 7 [COSTA DORADA Il |pago de letras 20 22/10/2019
demora del sistema y falta de
8 CECILIA ESTACIO SALAZAR D | 2|COSTA DORADA I reprogramacion de pago 29 25/10/2019|comprensidén
9|ADVIAS MERA YNGA A |11|COSTA DORADA |pago de letras acumuladas 30 03/11/2019|demora en el uso del sistema
10|ALEJO DAVID MORENO PRINCIPE C |14|LIRIO DELVALLE |pago de consumo de servicio 7 08/11/2019)
11| CARLOS ESTARLI SUNCION A | 4 |LIRIO DELVALLE |recojo de letras pagadas 4 11/11/2019
12|HECTOR SEGUNDO QUIROZ GIRON | B [ 5 |COSTA DORADA [disponibilidad de terrenos 27 12/11/2019|no brindar informacion al instante
13[HILBER PAJARES COTRINA C | 3 [LIRIO DELVALLE |pago de letras 27 18/11/2019|demora en el uso del sistema
14{HILDA CAYCHO ALVAREZ C |13|COSTA DORADA Il |reprogramacion de pago 12 22/11/2019
15[HUGO GUSTAVO TORRES MORI A |11|LIRIO DELVALLE |pago de letras acumuladas 19 25/11/2019
quejas sobre alumbrado publico y no
16) EZAQUEL DIONICIO EVARISTO A | 3 |LIRIO DELVALLE |pago de consumo de servicio 30 26/11/2019|daban una respuesta razonable
17|GILBER JUSTO LUJAN A | 7 |COSTA DORADA |recojo de letras pagadas 22 07/12/2019)
18| KEILI YUDIT FLORES CHAVEZ A | 6 |COSTA DORADA |disponibilidad de terrenos 24 09/12/2019|demora en brindar la informacion
19| GREGORIA MAURA QUINONES A |15|LIRIO DELVALLE |pago de letras 19 11/12/2019
20[DAVID MARINO FRETEL ARIAS A [15|COSTA DORADA Il |reprogramacion de pago 22 13/12/2019
21|DORIS MARGARITA GARCIA RUIZ A | 5|COSTADORADA |pago de letras acumuladas 5 17/12/2019
22|GLORIA M. DE LA CRUZ A |12|COSTA DORADA Il |pago de consumo de servicio 4 20/12/2019|
23|LILIANA ROXANA ESPIRITU PONCE | B | 7 |LIRIO DELVALLE [recojo de letras pagadas 12 23/12/2019
24|/IVONNE GOMEZ SANTIAGO C |16|COSTA DORADA Il |disponibilidad de terrenos 26 27/12/2019|demora en brindar la informacién
25|JESUS PEREYRA MANRIQUE A | 8 |LIRIO DELVALLE |pago de letras 12 03/01/2020]
26|JHOEL CAPCHA SANDOVAL A [ 5]LIRIODELVALLE |reprogramacion de pago 19 05/01/2020]
27[JHONNY MURRUGARRA VASQUEZ | A |13|LIRIO DELVALLE |pago de letras 16 10/01/2020
28[JOHN LUME PAITAN A [10|LIRIO DELVALLE |reprogramacion de pago 14 11/01/2020
demora en el uso del sistemayy falta
29 JOSE H. DELGADO VAZQUEZ Ale LIRIO DELVALLE |pago de letras acumuladas 27 14/01/2020|empatia
30[JOSE ISAAC REYNA TORRES D | 8|COSTA DORADA Il [pago de consumo de servicio 19 20/01/2020
. desorden en donde se acumulaban las
31 {UAN BRAVO QUINONEZ B |12|COSTA DORADA recojo de |etras pagadas 27 07/02/2020|letras y problemas en el canje de letras
32[JUAN WILDER CHAVEZ MARIN D [12[COSTA DORADA I [disponibilidad de terrenos 19 10/02/2020
33|LORENA ESCOBAR VALDIVIA A [16|COSTA DORADA Il [pago de letras 29 13/02/2020|problemas en cotizacién de délar
34| MARIA DELGADO VAZQUEZ C | 3|COSTA DORADA Il |reprogramacion de pago 15 14/02/2020
35|JUANA HUAMAN ARGUEDAS B | 4 |COSTA DORADA  [pago de letras acumuladas 5 18/02/2020|
36/JULIA SANTIAGO MENDOZA C |13|LIRIO DELVALLE |pago de consumo de servicio 13 20/02/2020|
37|JULIO CESAR OLANO PAITAN C [ 9 [COSTA DORADA Il |recojo de letras pagadas 8 26/02/2020)
38|MIGUELANGEL OLANO PAITAN B | 4 |LIRIO DELVALLE [disponibilidad de terrenos 12 05/03/2020
39| MILAGROS EULOGIO MATAMORO | A | 1 [LIRIO DELVALLE |pago de letras 25 09/03/2020|demora en cotizar y falta de empatia
fallas en el sistema en conseguir la base
CESAR CAJUSOL MILLAN B | 7 [COSTA DORADA
40 pago de letras 23 12/03/2020|de datos
falta de comprension en la acumulacién
DALIA P. RAMOS VENTURA B |11|COSTA DORADA . .
41 reprogramacion de pago 24 15/03/2020|de intereses
42|OLIVER A. YBARRA TORRES C | 7 |LIRIO DELVALLE |pago de letras acumuladas 16 20/03/2020|
43| TELESFORO M. ESPEJO NUNEZ A |14|COSTA DORADA Il [pago de consumo de servicio 13 25/03/2020)

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4 Cumplimiento de clientes - Antes

CUMPLIMIENTO DE CLIENTES
ELABORADO POR: Investigadores
PROCESO: servicio del area de atencion al cliente Area: Atencion al cliente
" 10 MES N° DE CLIENTES | N°DE CLIENTES [N° DE CLIENTESNO UABILIDAD OBSERVACIONES
NUEVOS ESPERADOS REGISTRADOS

1 OCTUBRE 14 0 8 0.64

2 2019  [NOVIEMBRE 18 0 4 0.82

3 DICIEMBRE 16 0 6 0.73

4 ENERO 15 2 7 0.68

5| 2020  [FEBRERO 12 2 10 0.55

6 MARZO 10 0 12 0.45

PROMEDIO 14.17 2 183 0.64

Fuente: Elaboracion propia

Con los datos obtenidos de la tabla de cumplimiento de clientes se muestra que
durante los 6 meses se habia planificado un promedio por mes de 22 clientes, no
obstante, solo se lograron registrar un promedio de 14 clientes nuevos por mes,
dejando asi 8 clientes en promedio por mes no registrados de lo que se tenia
planificado. Estos datos se recolectaron de la empresa con la Ficha de Datos (Ver
Anexo 10).

Tabla 5 Promedio del cumplimiento de clientes previo a la implementacion del
Ciclo Deming

PROMEDIOS

N° DE CLIENTES
NUEVOS 14.17
N° DE CLIENTES 29
ESPERADOS
N° DE CLIENTES NO 283
REGISTRADOS '
FIABILIDAD

0.64

Fuente: elaboracion propia
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Figura 4 Indicador del cumplimiento de clientes previo a la aplicacion del Ciclo

Deming
PROMEDIQOS
22
25
20 1
15 7.83
10
5 A
0

N° DE CLIENTES N° DE CLIENTES N° DE CLIENTES FIABILIDAD
NUEVOS ESPERADOS NO
REGISTRADOS

Fuente: Elaboracion propia

gue se detallaron en el Anexo 2, las causas del problema del area de atencion

cuenta con un promedio de cumplimiento de servicio solamente del 64% al mes.

formula para hallar el indicador de la fiabilidad.

Fiabilidad =(—— e SLE_) 5 1000,

Clientes Planificados

Segun la figura mostrada en lo analizado de 6 meses se puede verificar que existe

un promedio de 7 de clientes por mes no registrados debido a diferentes factores

al

cliente, entre ellas existe un error humano para la ejecucién de la demanda de

atraer nuevos clientes. Como resultado del pre - test de la fiabilidad la empresa

Fiabilidad antes: Para hallar la fiabilidad en el area de atencion al cliente en los 6

meses analizados con una poblacion de 85 clientes nuevos, se utilizara la siguiente
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Tabla 6 cumplimiento de servicio — Antes

CUMPLIMIENTO DE SERVICIOS
ELABORADO POR: Investigadores
PROCESO: servicio del drea de atencion al cliente Area: Atencion al cliente
\° AflO MES N° DE QUEJAS N° DE QUEJAS N° DE QUEJASNO N° SATISFACCION OBSERVACIONES
REALIZADAS PROYECTADAS ESPERADAS AL CLIENTE
1 OCTUBRE 4 4 0 0
2 2019 [NOVIEMBRE 2 4 2 0.5
3 DICIEMBRE 3 4 1 0.25
4 ENERO 3 4 1 0.25
5 2020 |FEBRERO 3 4 1 0.25
6 MARZO 2 4 2 0.5
PROMEDIO 2.83 4 1.17 0.29

Fuente: Elaboracion propia

Con la informacion obtenida de la tabla de cumplimiento de servicio se muestra que
en los meses de octubre - diciembre del 2019 y los meses de Enero — Marzo del
2020, las quejas proyectadas por promedio son 4y por lo contrario llegaron a tener
una cantidad de 17 quejas que viene hacer en promedio 2.83 quejas por mes. Como
resultado del pretest de la satisfaccion del cliente la empresa se encuentra con un

porcentaje de satisfaccion total de 29%.

Tabla 7 Promedio de cumplimiento de servicio previo a la aplicacién del Ciclo

Deming
PROMEDIOS

N° DE QUEJAS

2.83
REALIZADAS
N° DE QUEJAS A
PROYECTADAS
N° DE QUEJAS NO 117
ESPERADAS '
SATISFACCION AL 0.29
CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5 Indicador del cumplimiento del servicio previo a la implementacion del
Ciclo Deming

PROMEDIOS

4
3
2 0.29
' vy
0
N° DE QUEJAS N° DE QUEJAS N° DE QUEJAS NO  SATISFACCION AL
REALIZADAS PROYECTADAS ESPERADAS CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia

Segun la figura mostrada se puede verificar que existe un promedio de 1 queja no
esperada debido a diferentes factores que se detallaron en el Anexo 2, las causas
del problema del area de atencion al cliente, entre ellas existe carencia de
capacitacion al personal encargado de atencién al cliente, siendo este un detalle

muy importante que no se tomo en cuenta para la satisfaccion completa de ello.

Con lo anterior, se puede llegar a los siguientes resultados obtenidos sobre la
fiabilidad, satisfaccion al cliente y la calidad de servicio actual en el &rea de atencién

del cliente previo a la aplicacion del Ciclo de Deming.

Satisfaccién al cliente antes: Para hallar la satisfaccion al cliente en el area de
atencion al cliente en los 6 meses con una cantidad de 17 quejas realizadas, se

utilizara la siguiente férmula:

Quejas Realizadas

Satisfaccion al cliente = (1 — ( ))x 100%

Quejas Esperadas
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Tabla 8 Calidad de servicio— Antes

CALIDAD DE SERVICIO
ANO Mes | Fiabilidad | ousfacdon | Calidad de
del cliente servicio
Octubre 0.64 0 0.0
2019 Noviembre 0.82 0.5 0.4
Diciembre 0.73 0.25 0.2
Enero 0.68 0.25 0.2
2020 Febrero 0.55 0.25 0.1
Marzo 0.45 0.5 0.2
promedio 0.64 0.29 0.19

Fuente: Elaboracion propia

Calidad de servicio antes: Con los promedios mensuales anteriormente obtenidos
de la fiabilidad y de la satisfaccién al cliente antes, se procedera hallar el promedio
de la calidad de servicio del area de atencion al cliente, por consiguiente, se utilizara

la siguiente formula para hallar el indicador de la calidad del servicio:

Clientes Nuevos Quejas Realizadas

Calidad de servicio =( )x100% * (1 — ( ))x100%

Clientes Planificados Quejas Esperadas

Resumen de la calidad de servicio, fiabilidad y satisfaccion al cliente — Antes:
Con las tablas anteriormente analizadas y calculadas para el promedio de la calidad
de servicio, fiabilidad y satisfaccion al cliente a continuacion se presenta la siguiente
tabla del resumen con su porcentaje correspondiente:

Tabla 9 Promedios de la Calidad de servicio, Fiabilidad Y Satisfaccién al cliente -
Antes

Calidad de servicio

Fiabilidad

Satisfaccion al cliente

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6 Porcentajes de la calidad de servicio, Fiabilidad y Satisfaccion del cliente

- Antes
PROMEDIOS
64%
80%
B0%
29%
40% 19%
-
0%
Calidad de servicio Fiabilidad Satisfaccion al

cliente

Fuente: Elaboracion propia

Esta Figura significa que el promedio de los 6 meses calculados de la calidad de
servicio es 19% que significa que en la empresa hay clientes que aun no aceptan
nuestros servicios por la mala calidad de atencién que se les da a los nuevos
clientes y por ende no adquieren un terreno. Por otro lado, se analiz6 que los socios
de la empresa no cuentan con la satisfaccion completa ya que el personal es
grosero y no solucionan con facilidad sus problemas. De acuerdo con lo analizado
la baja calidad de servicio abarca un problema para el area de atencion al cliente
gue lo refleja en la necesidad de aplicar la metodologia del Ciclo Deming como

mejora continua a los procesos de la empresa.

3.5.2 Propuesta de mejora

Como respuesta para la mejora, se va a plantear actividades a ejecutar con la
metodologia del Ciclo Deming dentro de la empresa para mejorar la problematica
en el area de atencion al cliente, ya que se tiene como objetivo principal reducir las
guejas analizadas y atraer mas clientes, que son las posibles causas principales
del problema, mediante estrategias planteadas. Asimismo, la siguiente tabla
muestra las respuestas que se van a plantear en cada una de las 4 fases del Ciclo

Deming: Planear, Desarrollar, controlar y Actuar para mejorar la calidad de servicio.
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Tabla 10 Actividades de propuesta de mejora

FASE |N ACTIVIDADES DESCRIPCION

1 |Levantamiento de informacion Analizar el estado actual del drea de atencion al
Analizar los procesos que necesitan mejora en el drea
de atencion al cliente,

Planear reunion con el Gerente de la empresa
(Raimundo Quiroz),

Definir los objetivos en coordinacion con el jefe de
area (Maria Flores).

5 |Capacitacion del personal Plantear el tipo de capacitacion.

6 |Coordinacion con el gerente Reunidn con el Gerente.

*Mejorar el diagrama de procesos de atencidn al
cliente.

*Reuniones con los colaboradores,

7 |Desarrollo de las actividades planteadas *Ejecutar las capacitaciones en canjunto con el jefe
de drea,

*Analizar los resultados de |a capacitacion.
*Realizar un check |its.

2 |Andlisis de informacidn

PLANEAR | 3 (Planteamiento de mejora

4 |Definir los objetivos

DESARROLLAR

Documentar un manual para atender correctamente
al cliente,
Realizar cambios para la mejora de sus procesos
después de observar sus actividades actuales.
Seguimiento a las actividades que son ejecutadas en
el drea de atencidn al cliente,
CONTROLAR > " Observar las mejoras en el tiempo de atencidn al

11 |Evaluacion de desempenio :

cliente,

12 |Andlisis de resultados Realizar un cuadro comparativo del antes y después.
Después de analizar (analisis de resultado), sugerir
mejoras de los procesos y método de control,
Eliminar procesos o actividades que no son necesarios
para la mejora en el drea de atencion al cliente.

8 |Elaboracion del manual de servicio

9 |Realizar cambios si es necesario

10 |Seguimiento y control

—

1

()

Mejoramiento y control

14 |Eliminar no conformidades

ACTUAR — — —— —
15 |Estandarizacion de solucidn Determinacion exacta de solcuidn.
16 |Recomendacidn Motivacion y participacion de los colaboradores,
. : Documentar resultados eficaces para la mejora
17 |Documentar resultados correctivos de mejora confinua

Fuente: Elaboracion propia

Presupuesto de propuesta de mejora

Para realizar el desarrollo de actividades que se especificO en cada una de las
cuatro fases de la implementacion del ciclo Deming, se tendra en cuenta el
siguiente presupuesto. Donde estara incluido todos los materiales que se van a

utilizar y la mano de obra necesaria para una implementacion correcta.
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Tabla 11 Presupuesto de la propuesta de mejora

RECURSOS DE MANO DE OBRA

Descripcidn Costo
Capacitacion del colaborador S/ 600.00
Documentacion del manual de mejora continua S/ 450.00
Realizar un checklist S/ 200.00
Andlisis de resultados de la capacitacion S/ 500.00
Reformular el flujograma S/ 300.00
Sub total s/ 2,050.00

RECURSOS MATERIALES

Descripcion Costo
Hojas S/ 15.00
Memoria usb s/ 20.00
Lapiceros S/ 5.00
Mobilidad S/ 20.00
Archivador s/ 10.00
Plataforma zoom S/ 55.00
Sub total S/ 125.00

RESUMEN DEL PRESUPUESTO

Descripcion Costo
Recursos de mano de obra S/ 2,050.00
Recursos de materiales S/ 125.00
Total S/ 2,175.00

Fuente: Elaboracion propia

Cronograma de la propuesta de mejora

Tabla 12 Cronograma de la propuesta de mejora

Actividades Julio Agosto setiembre
1semana 2semana 3 semana 4 semana 1semana 2 semana 3 semana 4 semana 1semana

Planear
s Levantamiento de informacion

M Andlisis de informacion

) Planteamiento de mejora

£ 8 Definir los objetivos

3| Capacitacion del personal

Desarrollar
(3 Coordinacion con el gerente

p M Desarrollo de las actividades planteadas

1) Eleboracion del manual de servico

UM Realizar cambios si es necesario

Controlar
11 Seguimiento y control

11l Evaluacion de desempefio

1l Andlisis de resultados

iE| Mejoramiento y control

81 Eliminar no conformidades

45| Estandarizacion de solucion

1| Recomendacion

17| Documentar resultados correctivos de mejora

Fuente: Elaboracion propia



3.5.2.1 Desarrollo del plan de mejora

Fase Planear

En la primera etapa de la aplicacion del ciclo Deming se buscé indagar las causas
principales identificadas en nuestra herramienta de causa — efecto para asi
reducirlas, ya que genera problemas en el &rea de atencion al cliente y para mejorar

dicha problematica se propuso la siguiente alternativa de solucion a la empresa.

Tabla 13 Actividades de la fase Planear

FASE N° ACTIVIDADES DESCRIPCION

1 |Levantamiento de informacion Analizar el estado actual del drea de atencion al cliente.
Analizar los procesos que necesitan mejora en el area de
atencion al cliente.

Planear reunion con el Gerente de la empresa (Raimundo
Quiroz).

Definir los objetivos en coordinacién con el jefe de drea
(Maria Flores).

5 [Capacitacion del personal Plantear el tipo de capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia

2 [Analisis de informacién

PLANEAR 3 [Planteamiento de mejora

4 |Definir los objetivos

Levantamiento de informacién:

Se analizé la informacion recolectada del area de atencion al cliente de la
Inmobiliaria Constructora Mar Villa los cual nos sirvié para reconocer el estado
actual de los procesos que maneja dicho espacio de trabajo. Con dicha informacién
obtenida por el gerente de la compafiia, se paso a reformular el diagrama de flujo
y asi detectar qué actividades generaron un tiempo muerto o retraso en el area de

atencion al cliente.
Anadlisis de informacidn:

Luego de graficar el diagrama de actividades del estado actual de la Inmobiliaria
Constructora Mar Villa, se pas6 a examinar las actividades que se deben aumentar
o retirar del proceso, ya que esto ayudd a mejorar las actividades que realizaron y

dicho procedimiento generd un 6ptimo rendimiento por parte de los colaboradores.
Planteamiento de mejora:

Con la accion de eliminar, aumentar las actividades o mejorar las actividades del
area de atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio, se requirio de
actividades de mejora para la empresa para de esa manera alcanzar el objetivo de

estudio. Para ello, se realiz6 el planteamiento de tareas con base a las causas que
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generan dicha problematica y asi poder tomar medidas, estas causas principales

segun el diagrama Pareto (Ver Anexo 3) son los siguientes:

Tabla 14 Principales causas del area de atencion al cliente

C1l | El personal de post - venta no sabe cédmo solucionar los problemas del cliente.

C2 | El personal de centro de contacto con el cliente es grosero o no tiene actitud de

servicio.

C3 | El personal no alcanza las metas planificadas

C4 | Problemas con el uso del programa Kardex

Fuente: Elaboracion propia

Para disminuir las causas principales de la baja calidad de servicio en el area de

atencion al cliente, para ello se propuso lo siguiente.

Programar capacitaciones en coordinacion con el jefe de area.

Impulsar las metas a alcanzar mensualmente.

Impulsar la proactividad a los colaboradores.

Capacitar y seguimiento al personal en el uso del programa Kardex

Tabla 15 Tarea de mejora para cada causa principal del problema

‘ TAREA DE MEJORA N° CAUSA
Programar capacitaciones en coordinacién con el jefe de area C1
Impulsar las metas a alcanzar mensualmente Cc2
Impulsar la proactividad a los colaboradores C3
Capacitar y seguimiento al personal en el uso del programa Kardex C4

Fuente: Elaboracion propia
Capacitacion del personal de area de atencién al cliente:

La capacitacion se realiz6 el dia jueves 09 de Julio con el permiso del Gerente
General y en coordinacién con el jefe de area en el horario de 9:00 am. A las 9:40
am. Informando al personal presente de dicha area sobre la metodologia que se va

a desarrollar.

Para la induccion del tema se tuvo en cuenta los siguientes puntos:
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Tabla 16 Temario de la capacitacion al personal

TEMAS TIEMPO
Dictar objetivos 7 min
Metodologia del Ciclo Deming 18 min
Propuesta mejora 15 min

TOTAL 40 min

Fuente: Elaboracion propia

Imagen 3 Hoja de asistencia de la capacitacion

Fuente: Elaboracion propia

Fase Desarrollar

En esta fase se realizé las actividades que se han planteado en el proceso anterior,

asi como la reunién que se realiz6 para plantear cambios necesarios para la mejora

de la atencion al cliente.

A continuacién, se tiene las siguientes actividades:

Tabla 17 Actividades de la fase Desarrollar

FASE N° ACTIVIDADES

DESCRIPCION

6 [Coordinacién con el gerente

Reunidn con el Gerente.

DESARROLLAR

7 |Desarrollo de las actividades planteadas

*Mejorar el diagrama de procesos de atencidn al cliente.
*Reuniones con los colaboradores.

*Ejecutar las capacitaciones en conjunto con el jefe de
area.

*Analizar los resultados de la capacitacién.

*Realizar un check lits.

8 |Elaboracién del manual de servicio

Documentar un manual para atender correctamente al
cliente.

9 |Realizar cambios si es necesario

Realizar cambios para la mejora de sus procesos después
de observar sus actividades actuales.

Fuente: Elaboracion propia
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Coordinaciéon con el Gerente

Se realiz6 la reunidon con el gerente general, a quién se le explico las causas
principales que estan generando problemas en la calidad de servicio en el area de
atencioén al cliente que han sido detectados mediante el estudio realizado, dando
los conocimientos de mejora planteadas para minimizar estos factores y hacer

mejoras en la calidad de servicio.

Imagen 4 Coordinacion con el Gerente General

Fuente: Servicio de videoconferencia zoom

Desarrollo de las actividades planteadas

En este proceso se detallo las actividades de mejora que se plante6 en la primera

fase que es Planear:

% Mejorar el diagrama de procesos de atencion al cliente:

El diagrama de procesos que la inmobiliaria presenta actualmente se
analizé que no se toma en cuenta la decisién y proceso incluido del
cliente, donde se puede identificar que el cliente también tiene que
formar parte del diagrama de procesos para la adquisicion de terreno
para el buen funcionamiento e identificacion correcta de las areas.
Este flujograma de procesos que la empresa presenta actualmente se
visualiza en la Figura 2.

A continuacion, se presenta el flujograma propuesto mejorado:
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Figura 7 Flujo de proceso de adquisicion de terreno - Mejorado
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Fuente: Elaboracion propia

>

< Reuniones con los colaboradores:

L)

Los colaboradores de la inmobiliaria muchas veces no sabian como
brindar soluciones inmediatas a los clientes, ya que no tenian en claro
las funcionalidades que desea tener un servicio de calidad y de esta
manera satisfacer al cliente, ya que el servicio previo que se realiza
no genera satisfaccion completa o no cubre las expectativas del
cliente.

Para evitar estos problemas se realizé6 reuniones con los
colaboradores para dictar unas normas que respaldan al cliente y por
ende se requiere cubrir sus expectativas al solicitar ellos nuestro
servicio. La reunion fue previamente coordinada con la jefe de area
encargada, mediante correo electrénico, del cual se confirmé la
reunion llevandolo a cabo. Al final de la reunién se documento las
normas que respaldan al cliente, con esto se pretendié dejar en claro
gue lo principal de que la inmobiliaria genere conformidad con el
cliente es siempre poderles brindar solucion mediante disciplina
adecuada de los colaboradores para generar satisfaccion en ellos y

mejorar el area afectada.
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Imagen 5 Reunidn virtual con los colaboradores

CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL AREA DE ATENCION AL CLENTE

TEMA INDUCCION A LA MEJORA DEL ARE DE ATENCION AL CLIENTE
REALZADO | INVESTIGADORES

PASOS PARA SEGUIR LA CAPACITACON
. PN ACION: 50 terdrd en claro os objatvos a akcanzar con of fn de
5% CoN UNa CLAra O8 Berveios.

LIABLE: Dobe fonar un otietvo evakusble laborakments para una meta
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Fuente: Servicio de videoconferencia zoom

Ejecutar las capacitaciones en conjunto con el jefe de area:

Con previa coordinacién con el Gerente General de la inmobiliaria se
llevé a cabo las capacitaciones de mejora con el fin de lograr cultura
de servicio.

Lo que se pretende mejorar con las capacitaciones son los
conocimientos, habilidades, actitudes y principalmente en este caso

la conducta de los colaboradores en el area de atencion al cliente.

Imagen 6 Hoja de capacitacion para el area de atencion al cliente

CAPACITACION PARA EL PERSONAL DEL AREA DE ATENCION AL CLIENTE

‘ TEMA ‘ INDUCCION A LA MEJORA DEL ARE DE ATENCION AL CLIENTE ‘
REALIZADO ‘ INVESTIGADORES ‘

PASOS PARA SEGUIR LA CAPACITACON

= PLANIFICAR TEMA CAPACITACION: se tendra en claro los abjetivos a alcanzar con el fin de
disciplinar a los colaboradores con una cultura de servicios.

+  COORDINAR REUNION: Organizar la capacitacion previamente acordada con el Gerente
General y el jefe de drea para su realizacion

= ANALIZAR S| ES EVALUABLE: Debe tener un objetive evaluable Iaboralmente para una meta
operativa. Los investigadores deben de ser capaz de lograr |a mejora, esio debe de estar
establecido en el primer punto siendo medible.

= APLICABLE EN EL TRABAJO: El fin de la capacitacién es que los colaboradores logren seguir
aplicar las buenas practicas, por lo confrario, solamente seria una accién cultural o de apoyo
parala ion de los . no itacio

LO QUE DESEA CONSEGUIR CON LA CAPACITACION:

Mediante la realizacion de la capacitacion se busca mejorar los conocimientos, habilidades, actitudes y
conductas de los colaboradores en su centro de trabajo.

= HABILIDAD: Facilidad de los colaboradores al realizar una tarea generando eficiencia
reduciendo cosio y fiempo.

= ACTITUDES: aspectos emocionales que manejan la conducta, dénde se debe manejar los
criterios de juicio.

* CONDUCTA: Es la forma de como el colaborador acttia y se relaciona con los clientes, en este

punto no se evaldan las causas de las conductas, por lo contrario, se busca modificar conductas
ante situaciones concretas.

FINALIDAD DE LA CAPACITACION
+  Buscar perfeccionar a los colaboraderes en su drea de labor.

v las i dela

~ Generar un proceso estructurade con metas claras y definidas.

~ Generar cultura y disciplina en los colaboradores.

Fuente: Elaboracion propia
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Imagen 7 Entrega del documento a los colaboradores

Fuente: Elaboracion propia

Analizar los resultados de la capacitacion:

Después de la realizacion de la capacitacion se procedid a analizar
los resultados de los colaboradores que recibieron la capacitacion,
para luego verificar si se esta consiguiendo resultados Optimos y

posteriormente realizar un seguimiento para la mejora en el area de
atencion al cliente.

Imagen 8 Encuesta para analizar los resultados de la capacitacion

ENCUESTA PARA ANALIZAR LOS RESULTADOS DE LA CAPACITACION

Fuente: Elaboracion propia
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« Realizar un Checklist

Se realizé un checklist para verificar si realizé el cumplimiento de las
actividades propuestas y ver cuéles son las que nos faltan terminar
segun la Tabla 15. A continuacién se muestra qué actividades se han

realizado correctamente:

Tabla 18 Checklist de cumplimiento de las actividades propuestas

¢SE CUMPLIO?
Sl NO

2
°

ACTIVIDADES

Levantamiento de informaciéon
Andlisis de informacion
Planteamiento de mejora

Definir los objetivos

Capacitacion del personal
Coordinacién con el gerente
Desarrollo de las actividades planteadas
Elaboracién del manual de servicio
Realizar cambios si es necesario
10 |Seguimiento y control

11 |Evaluacion de desempefio

12 | Andlisis de resultados

13 | Mejoramiento y control

14 | Eliminar no conformidades

Olo(N|jo|u|d|w|N|k
ANANENANENANANANAN

15 |Estandarizacion de solucién

16 |Recomendacion

17 | Documentar resultados correctivos de mejora
TOTAL 9

Fuente: Elaboracion propia

ASAYAYAYAYASAYAY

(o]

Elaboracién del Manual de servicio:

Se disefié un manual de los pasos que deberian seguir para la atencion del cliente
en la inmobiliaria, con este manual se desea informar a los colaboradores del area
de atencidn al cliente los pasos y orden que deben seguir con las formas adecuadas
y saber qué proceso sigue después de otro y lograr que los colaboradores sean
mas eficientes. La finalidad de este manual también es que los proximos entrantes
mantengan el mismo ritmo de crecimiento y mejora de la inmobiliaria. (Ver Anexo
11)

Realizar cambios si es necesario:

La inmobiliaria constructora Mar Villa SAC tenia un diagrama de procesos de lo cual
no tenia especificado el area donde el cliente participaba, por lo general tenia
especificado solamente el area de atencion al cliente y el area de comercializacion

gue se verifica en el DAP de la Figura 3.
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Se elabor6 un diagrama de actividades de mejora para la adquisicién de un terreno,

en esta tabla se pudo identificar que existe una duracién de aproximadamente 5

horas en el flujo completo para la adquisicion de un terreno, logrando incluir el

proceso del cliente. A continuacién, se presentara un DAP mejorado incluyendo en

el proceso al cliente:

Figura 8 Diagrama de actividades de proceso — Después

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DE PROCESOS
EMPRESA INMOBILIARIA CONSTRUCTORA MAR VILLA SAC ACTIVIDAD SIMBOLO ACTUAL | PROPUESTO OPTIMIZAR
AREA ATENCION AL CLIENTE INICIO/ FIN 2 3 1
PROCESO ADQUISICION DE TERRENO PROCESO [— 8 1 3
FECHADE INICIO __|5/08/2020 INFORME jmi 2 1 B
FECHA DE FIN 5/08/2020 DECISION 7 7
JEFE DE PROYECTO
ANALISTA TOTAL 12 2 10
METODO ACTUAL TIEMPO 304
APROBADO POR REALIZADO POR INVESTIGADORES
TIEMPO SIMBOLO
N DESCRIPCION (min) O [ I OBSERVACIONES
1 INICIO CON LA SOLICITUD DEL SERVICIO 0
2 RECEPCION DE LA SOLICITUD DEL SERVICIO 2 \
- v
3 OFRECER INFORMACION DEL SERVICIO 5
Y
4 DECISION DE ACEPTAR EL SERVICIO 2
g
5 SI ACEPTA, SE LE REALIZA LA EVALUACION FINANCIERA DEL CLIENTE 5 /
6 NO ACEPTA, SE HACE NEGOCIACION CON EL CLIENTE 5 /
7 ESTA APTO, SE LE OFRECE LOS TERRENOS 7 \l
8 NO APTO, SE LE BRINDA UNA SOLUCION CON CONDICIONES 5 \ Las son al delas
cuotas.
9 SE OFRECE LOS TERRENOS DISPONIBLES 5 \
10 ACEPTA LOS TERRENOS DISPONIBLES 7 _\
1 NO ACEPTA, O NO LE GUSTA LA UBICACION DE LOS TERRENOS, ETC. 3 ol d Punto critico, ya que no interviene el beneficio que se le
D e ofrece, pues al cliente no le gusta la ubicacién
12 PREPARACION DE CONTRATO ARRENDAMIENTO 15 e
13 ACEPTA LAS CONDICIONES (CONTRATO) 180 >
1 10 Estd dirigido mayormente en la tasa de interés y
NO ACEPTA, SE NEGOCIA CON EL CLIENTE de letras que se desean pagar.
s s 7 El personal debe de tener cuidado al momento de crear
INGRESAR A LA BASE DE DATOS DE LA EMPRESA AL CLIENTE | la carpeta cor al nuevo cliente.
16 10 !
INGRESO AL PORTAFOLIO DE COBRO MENSUAL |
17 15 ) —
SE TRANSFIERE EL PAGO MENSUAL AL PROPIETARIO
s 5 - Emitir el documento virtual cuando vence las cuotas
EMISION DE DOCUMENTO DE PAGO —
19 3 “
COBRO DE PAGOS
20 3
S| EL PAGO ES PUNTUAL, SE GENERA EL REPORTE DE PAGO -
21 5
SI EL PAGO NO ES PUNTUAL, SE APLICA INTERESES DE INCUMPLIMIENTO
22 0 /
FIN
TOTAL 304 3 1 7 1
TIEMPO OPTIMO 276

Fuente: Elaboracion propia

Fase Controlar

En esta fase se buscO controlar y mantener las actividades de mejoras

desarrolladas en la etapa anterior, de tal manera que se planted las siguientes

propuestas de control:
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Tabla 19 Actividades de la fase Controlar

Fuente: Elaboracién propia

Seguimiento y control

Para esta actividad se desarrollé en Trello un control de actividades que tenian que
cumplirse en un determinado tiempo para poder realizar un control sobre el
planteamiento de las actividades realizadas. (Ver Anexo 12)

Imagen 9 control de actividades en Trello

Desarrollar e

Coordinacion con el gerente

EXrsn - B

Desarrcllo de las actividades

planteadas

Elaboracién del manual de servicios

Fealizar cambios si es necesario

e - G

+ Afada otra tarjeta =

Fuente: Elaboracién propia

Evaluacion de desempefio

Para el control de esta actividad se tomo en referencia el diagrama de procesos de
actividades del antes (12 actividades, Figura 3) y después (22 actividades, Figura
8) con un tiempo de 263 minutos y 276 minutos respectivamente. Se puede
observar un aumento de tiempo y actividades debido a que en esta ocasion se

mejoré el flujo de proceso de atencion al cliente incluyendo en el diagrama al cliente
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en el proceso. No obstante, se puede observar un mayor control de las actividades

gue se deben de realizar para tener un tiempo Optimo al momento de realizar la

atencion a los nuevos clientes.

Analisis de resultados

Para el andlisis de resultado de resultado se realizé un cuadro de comparacion de

un antes y un después. El antes eran las causas principales de la inmobiliaria (Ver

Anexo 3) y los resultados después fueron de las capacitaciones y mejoras de

procesos brindadas a la inmobiliaria.

Tabla 20 Cuadro comparativo de resultados

Antes

Después

El personal de post - venta no sabe como

solucionar los problemas del cliente.

Personal capacitado para el buen manejo de

atencion al cliente.

El personal de centro de contacto con el cliente
es grosero o no tiene actitud de servicio.

Personal informado sobre el uso del manual de
como debe de actuar ante solicitudes de los

clientes en forma presencial o por llamada.

El personal no alcanza las metas planificadas

Cumple con las expectativas laborales y estan

comprometidos con la empresa.

Problemas con el uso del programa Kardex

Personal capacitado con el uso del programa

Kardex, reduciendo tiempos y costos.

Fase Actuar

Fuente: Elaboracion propia

En esta ultima fase de la aplicacion del ciclo Deming se realiz6 acciones correctivas

documentando los resultados eficaces para la mejora continua, para lo cual se

propuso las siguientes actividades:

Tabla 21 Actividades de la fase Actuar

FASE N°

ACTIVIDADES

DESCRIPCION

13

Mejoramiento y control

Después de analizar (andlisis de resultado), sugerir
mejoras de los procesos y método de control.

14
ACTUAR

Eliminar no conformidades

Eliminar procesos o actividades que no son necesarios
para la mejora en el drea de atencidn al cliente.

15

Estandarizacion de solucidn

Determinacién exacta de solcuidn.

16

Recomendacién

Motivacidn y participacidn de los colaboradores.

17

Documentar resultados correctivos de mejora

Documentar resultados eficaces para la mejora
continua.

Fuente: Elaboracion propia
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Mejoramiento y control

En este proceso después del desarrollo de las actividades planteadas y la
optimizacion de procesos se sugiere un analisis con el programa “Power Bl”, para
la toma de decisiones de acuerdo con los resultados obtenidos en el analisis postest
de dicha investigacion esto sirvidé de base para poder proyectar nuevos resultados
de acuerdo con los datos que se obtuvieron en el area de atencion al cliente para

asi seguir una linea de mejora continua con reajustes en las actividades de mejora.
Eliminar no conformidades

Esta actividad se basé en eliminar actividades planteadas en la fase de desarrollo
gue generaron tiempo y costo para la empresa, no obstante, ain no se puede tomar
una decision de eliminacion porque faltan datos por analizar, asimismo en la figura
N°3 y N°8 se incrementd actividades para optimizar la calidad de servicio. Pero
como sugerencia se puede disminuir el tiempo en la aceptacion de contratos
establecidos si se modifican o brindan informacion a los nuevos clientes de que

términos vendran en dicho contrato.
Estandarizacion de resultados

En base a lo propuesto para hacer mejoras en la calidad de servicio se
implementaron actividades de mejora, asimismo un manual de atencion al cliente.
Estos procesos ayudan a la organizacion a que se pueda seguir una linea para
reducir la problematica. Estos resultados fueron visualizados en el analisis del
postest donde se observé como empeora o mejora dicha problemética con las

actividades planteadas.
Recomendaciones

Se recomienda al gerente general la implementacion de talento humano, para el
desarrollo profesional y personal de los colaboradores, con la escucha de
propuestas 0 mejoras para el funcionamiento integral interno de la empresa

Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC.

57



Documentar los resultados de mejora

Este trabajo de investigacion fue realizado con propuestas de mejora y procesos
optimizados para la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC. Con la finalidad de dar
solucién a la problematica que mas afecta al buen funcionamiento interno de la
empresa de una manera sistematica. De los cuales, se documentaron el manual de
atencion al cliente, mejora de diagrama de procesos donde se involucré la
participacion del cliente, capacitacion del personal, se implementd un seguimiento
de actividades cumplidas y se sugiri6 el uso del programa “Power BI” para la buena
toma de decisiones. Todo esto se va a documentar para la retroalimentacion de la

Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC.
Postest

Después de implementar las actividades de mejora se realizé el analisis del periodo
postest observando como se modificd en el area de atencion al cliente en el periodo
de 4 meses desde julio a octubre, dicho analisis dio como resultado lo siguiente con

relacion a la satisfaccion del cliente:
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Tabla 22 Demanda de servicios — Después

TABLA DE DEMANDA DE SERVICIOS

ELABORADO POR INVESTIGADORES
PROCESO AREA DE ATENCION AL CLIENTE
N° NOMBRE Mz |LT PROGRAMA DESCRIPCION TIEMPO ?;::;FENCION FECHAS OBSERVACIONES
1[SALLY ALVAREZ MAYNAS disponibilidad de terrenos 5 24/08/2020
2|DAMARIZ VASQUEZ PADILLA A | 9|LIRIO DEL VALLE pago de letras 10 24/08/2020
3|ADVIAS MERA YNGA B | 3|COSTA DORADA reprogramacion de pago 16 25/08/2020
4| ALEJO DAVID MORENO PRINCIPE B [14[COSTA DORADA pago de letras acumuladas 17 25/08/2020
5|CARLOS ESTARLI SUNCION D |16|LIRIO DEL VALLE pago de consumo de servicio 16 26/08/2020
6/JOHN LUME PAITAN A |11|LIRIO DEL VALLE recojo de letras pagadas 8 26/08/2020
7|ROSA MALDONADO HURANCA disponibilidad de terrenos 7 26/08/2020
8[JULIA SANTIAGO MENDOZA D | 15|LIRIO DEL VALLE pago de letras 9 27/08/2020
9|JULIO CESAR OLANO PAITAN A | 5|COSTA DORADAII reprogramacion de pago 22 27/08/2020|Necesita mejoras la herramienta
10| EVERSON SOLIS LEON RAMOS C | 10|COSTA DORADA pago de letras acumuladas 20 27/08/2020|Mejorar el analisis de interés
11|EZAQUEL DIONICIO EVARISTO A | 1|LIRIO DEL VALLE pago de consumo de servicio 8 28/08/2020
12|GLORIA M. DE LA CRUZ B | 8|COSTA DORADAII recojo de letras pagadas 8 28/08/2020
13| WENDY MARTINES CURACI disponibilidad de terrenos 10 28/08/2020
14{JOSE ISAAC REYNA TORRES C |15|COSTA DORADAII pago de letras 8 28/08/2020
15[JUAN BRAVO QUINONEZ A |11|COSTA DORADAII reprogramacion de pago 18 29/08/2020
16[JUAN WILDER CHAVEZ MARIN A |16|LIRIO DEL VALLE pago de letras 12 29/08/2020
17| ESPERANZA ARGUEDAS AVALOS A | 7|COSTADORADA reprogramacion de pago 19 1/09/2020
18| DAVID MACHACCA CHAMPI A | 10|COSTA DORADA pago de letras acumuladas 21 1/09/2020|Variacion del délar
19| DAVID MARINO FRETEL ARIAS A | 9|LIRIO DEL VALLE pago de consumo de servicio 10 1/09/2020
20|GILBER JUSTO LUJAN A |12|COSTA DORADA recojo de letras pagadas 14 2/09/2020
21|HUGO GUSTAVO TORRES MORI A | 2|COSTA DORADAII pago de letras acumuladas 18 2/09/2020|Mejorar en el uso de los programas
22|IVONNE GOMEZ SANTIAGO A |17|COSTA DORADAII pago de consumo de servicio 17 2/09/2020
23|JESUS PEREYRA MANRIQUE B [11|LIRIO DEL VALLE recojo de letras pagadas 16 3/09/2020
24|JEFERSON DAVILA VACA disponibilidad de terrenos 5 3/09/2020
25| MIGUEL ANGEL OLANO PAITAN A |10{LIRIO DEL VALLE pago de letras 10 3/09/2020
26| MILAGROS EULOGIO MATAMORO A | 8|LIRIO DEL VALLE reprogramacion de pago 14 4/09/2020
27| CESAR CAJUSOL MILLAN A |17|LIRIO DEL VALLE pago de letras 9 4/09/2020
28|OLIVER A. YBARRA TORRES A | 5|LIRIO DEL VALLE reprogramacion de pago 20 4/09/2020|Demora del sistema
29| TELESFORO M. ESPEJO NURNEZ A | 3|LIRIO DEL VALLE pago de letras acumuladas 15 5/09/2020
30| TELESFORO M. ESPEJO NUNEZ D | 1|COSTA DORADAII pago de consumo de servicio 10 5/09/2020
31| THANIA VILLALVA CAMPOS B |[15|COSTA DORADA recojo de letras pagadas 9 5/09/2020
32|LUIS MENDOZA AGUIRRE disponibilidad de terrenos 7 5/09/2020
33|ELMER TIRADO CABANILLAS A | 1|COSTA DORADA pago de letras 8 7/09/2020
34/ERIKSON F. BERNABE BOBADILLA C | 10|LIRIO DEL VALLE reprogramacion de pago 22 7/09/2020|Demora en el sistema
Demora en la cotizacién, ya que exigia
HECTOR SEGUNDO QUIROZ GIRON B [10{COSTA DORADA I pago de letras acumuladas 22 7/09/2020 L,
35 comprension por el retraso
36| HILBER PAJARES COTRINA C |16|COSTA DORADA pago de consumo de servicio 6 8/09/2020
37|HILDA CAYCHO ALVAREZ C |12|COSTA DORADAII recojo de letras pagadas 17 8/09/2020
38| VERONICA SANCHEZ VILLANEVA disponibilidad de terrenos 9 8/09/2020
39|JHOEL CAPCHA SANDOVAL A |14|COSTA DORADAII pago de letras 9 9/09/2020
40/JHONNY MURRUGARRA VASQUEZ B | 8/COSTA DORADA pago de letras 8 9/09/2020
41| ADVIAS MERA YNGA B |[15/COSTA DORADA reprogramacion de pago 17 10/09/2020
42| YEZLY MARIBEL CERNA LUNA C | 7|LIRIO DEL VALLE pago de letras acumuladas 14 10/09/2020
43|JOSE H. DELGADO VAZQUEZ A | 3|COSTA DORADAII pago de consumo de servicio 8 10/09/2020
44[JULIO CESAR OLANO PAITAN C |16|COSTA DORADA pago de consumo de servicio 5 11/09/2020
45|YEZLY MARIBEL CERNA LUNA B | 1|COSTA DORADAII recojo de letras pagadas 13 11/09/2020
46| ANGELO ZUTA AGUIRRE disponibilidad de terrenos 9 11/09/2020
47|VICENTE CASTANEDAS. A | 8|COSTA DORADAII pago de letras 10 11/09/2020
48| VICENTA CASTANEDA SAAVEDRA C | 8|COSTA DORADAII reprogramacion de pago 12 12/09/2020
49|PAOLA GARCIA D | 6[COSTA DORADA pago de letras 10 12/09/2020
50| YOINER DAVILA VAZQUEZ A | 8|LIRIO DEL VALLE reprogramacion de pago 15 12/09/2020
51|GILBER JUSTO LUJAN C | 1[LIRIO DEL VALLE pago de letras acumuladas 20 14/09/2020| Demora en la cotizacion del ddlar
52|VICENTE CASTANEDAS. A |13|COSTA DORADAII pago de consumo de servicio 7 14/09/2020
53|VICENTE CASTANEDAS. A | 8|COSTADORADA recojo de letras pagadas 13 14/09/2020
54|HENRY PAREDES HENOSTROZA disponibilidad de terrenos 8 15/09/2020
55| WILFREDO N. CHAVARRIA QUISPE A | 1|COSTA DORADAII pago de letras 7 15/09/2020
56| YESSICA YBARRA TORRES D | 8|LIRIO DEL VALLE reprogramacion de pago 19 15/09/2020
57| WILDER MUNOZ HORNA B |16|LIRIO DEL VALLE pago de letras acumuladas 18 15/09/2020
58| LEYTER CHAVARRY PEREZ D | 4|COSTA DORADAII pago de consumo de servicio 13 16/09/2020
59| CARLOS LLEISER PEREZ PUERTOS A | 3|LIRIO DEL VALLE recojo de letras pagadas 10 16/09/2020
60| CARLOS CASAS HUAMAN disponibilidad de terrenos 9 16/09/2020
61| CARLOS LLEISER PEREZ PUERTOS B [15[COSTA DORADA pago de letras 6 17/09/2020
62| MARIA CHUQUICAHUA VILLANUEVA | A | 12|COSTA DORADAII pago de letras 11 17/09/2020
63| MIGUEL ANGEL OLANO PAITAN C | 14|COSTA DORADA I reprogramacion de pago 20 17/09/2020|Errores en la reprogramacion
64| KEILI YUDIT FLORES CHAVEZ A | 6{COSTA DORADAII pago de letras acumuladas 15 17/09/2020
65/ LILIANA ROXANA ESPIRITU PONCE B [11{COSTA DORADA recojo de letras pagadas 9 18/09/2020
66| CRISTIAN SALAZAR MEDINA disponibilidad de terrenos 6 18/09/2020
67|GLORIA M. DE LA CRUZ C | 6{COSTA DORADAII pago de letras 9 18/09/2020
68| DANIEL SOLORZANO MAUTINO A | 4|LIRIO DEL VALLE reprogramacion de pago 19 18/09/2020
69| PATRICIA DASILVA HUANUIRI D | 5|LIRIO DEL VALLE pago de letras 10 19/09/2020
70|IRMA CRISTOBAL BRAVO B |14|COSTA DORADA reprogramacion de pago 21 19/09/2020|Falla de sistema
71|JOSE A. LUME DE LA CRUZ D | 2|COSTA DORADA pago de letras acumuladas 17 19/09/2020
72| MERCEDES HERNANDEZ DE PALACIOY A |10|LIRIO DEL VALLE pago de consumo de servicio 14 19/09/2020

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 23 Cumplimiento de clientes — Después

CUMPLIMIENTO DE CLIENTES
ELABORADO POR: Investigadores
PROCESO: servicio del drea de atencion al cliente Area: Atencion al cliente
. N°DE CLIENTES | N°DE CLIENTES [N° DE CLIENTESNO
N ANO MES FIABILIDAD OBSERVACIONES
NUEVOS ESPERADOS REGISTRADOS
1 JuLIo 16 2 6 0.73
2 00 AGOSTO 16 2 6 0.73
3 SETIEMBRE 19 2 3 0.86
4 OCTUBRE 20 2 2 091
PROMEDIO 17.75 2 4.5 0.81

Fuente: Elaboracion propia

Con la informacion conseguidos en la tabla de cumplimiento de clientes se muestra

gue durante los meses de julio — octubre se esperaban registrar 88 clientes, de lo

cual se llegaron a obtener 71 clientes nuevos registrados, después de la

implementacion del Ciclo Deming.

Tabla 24 Promedio del cumplimiento de clientes después de la implementacion
Del Ciclo Deming

PROMEDIOS

N° DE CLIENTES 18
NUEVOS
N° DE CLIENTES 27
ESPERADOS
N° DE CLIENTES NO A
REGISTRADOS
FIABILIDAD

0.81

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 9 Indicador del cumplimiento de clientes después de la implementacion del
Ciclo Deming

PROMEDIOS

30 18 22

20
o & o

N° DE CLIENTES N° DE CLIENTES N° DE CLIENTES FIABILIDAD
NUEVOS ESPERADOS NO
REGISTRADOS

Fuente: Elaboracion propia

Segun el grafico mostrado se consigue verificar y validar que existe un promedio
de 4 clientes no registrados y un promedio de 18 clientes nuevos, de los 22 por
promedio que se esperaba, esta vez los pocos clientes que no fueron registrados
responde que aun existen problemas dentro de la atencion al cliente, pero que se
esta reduciendo la cantidad de no registrados después de la aplicaciéon del ciclo

Deming.

Fiabilidad Después: Para hallar la fiabilidad del area de atencion al cliente en los
meses de julio — octubre y con una poblacion de 88 clientes esperados, de los
cuales se lograron obtener 71 clientes nuevos que fueron registrados después de
la implementacion del Ciclo Deming, se utiliza la siguiente férmula para hallar el

indicador de la fiabilidad.

Fiabilidad =(—— e SLE) 5 10004

Clientes Planificados

61



Tabla 25 Cumplimiento de servicio — Después

CUMPLIMIENTO DE SERVICIOS
ELABORADO POR: Investigadores
PROCESO: servicio del area de atencion al cliente Area: Atencion al cliente
O MES N° DE QUEJAS N° DE QUEJAS N° DE QUEJASNO | N° SATISFACCION OBSERVACIONES
REALIZADAS PROYECTADAS ESPERADAS AL CLIENTE
1 JULIO 2 4 2 0.5
2 2020 AGOSTO 3 4 1 0.25
3 SETIEMBRE 2 4 2 0.5
4 OCTUBRE 1 4 3 0.75
PROMEDIO 2 4 2 0.50

Fuente: Elaboracion propia

Con la informacion conseguida en la tabla de cumplimiento de servicios se muestra

gue durante los meses de julio — octubre se tenia por proyeccién en promedio 4

guejas por mes, de lo cual se llegaron a obtener un promedio de 2 de quejas por

mes que son solamente 8 quejas realizadas, pues se tiene como resultado que las

guejas han ido disminuyendo a comparacion de las quejas anteriormente obtenidas

en el pre - test. Este resultado de un avance de mejora se obtuvo después de la

implementacion del Ciclo Deming.

Tabla 26 Promedio de cumplimiento de servicio después de la implementacion del
Ciclo Deming

CLIENTE

PROMEDIOS
N° DE QUEJAS ,
REALIZADAS
N° DE QUEJAS A
PROYECTADAS
N° DE QUEJAS NO 5
ESPERADAS
SATISFACCION AL

0.50

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 10 Indicador del cumplimiento del servicio después de la implementacién
del Ciclo Deming
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REALIZADAS PROYECTADAS ESPERADAS CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia

Segun el grafico mostrado se alcanza a validar que existe un promedio de 2 quejas
no esperadas y un promedio de 2 (8 quejas realizadas) a comparacion del promedio
de 4 guejas proyectadas. Esta vez las quejas que no se esperaban responde que
aun existen problemas en el manejo de la calidad de atencion que se le da al cliente,
pero que se esta reduciendo la cantidad de quejas realizadas, después de la

implementacién del Ciclo Deming a comparacion de lo analizado en el pretest.

Satisfaccién del cliente Después: Para hallar la satisfaccion del cliente en el area
de atencidn al cliente en los meses de julio — octubre se utilizaré la siguiente formula

para hallar el indicador de satisfaccion al cliente:

Quejas Realizadas

Satisfaccion al cliente = (1 — ( ))x 100%

Quejas Esperadas
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Tabla 27 Calidad de servicio — Después

CALIDAD DE SERVICIO
ARG Mes Fiabilidad Satlsfa?cuon Callda!d.de
del cliente servicio

Julio 0.73 0.5 0.36
5020 Agosto 0.73 0.25 0.18
Setiembre 0.86 0.5 0.43
Octubre 0.91 0.75 0.68
promedio 0.81 0.50 0.40

Fuente: Elaboracion propia

Calidad de servicio Después: Con los promedios mensuales anteriormente
obtenidos de la fiabilidad y de la satisfaccion al cliente después, se procedera hallar
el promedio de la calidad de servicio del area de atencién al cliente, después de la
implementacién del Ciclo Deming. Por consiguiente, se utilizara la siguiente férmula

para hallar el indicador de la calidad del servicio:

Clientes Nuevos Quejas Realizadas

Calidad de servicio =( )x100% * (1 — ( ))x100%

Clientes Planificados Quejas Esperadas

Resumen de la calidad de servicio, fiabilidad y satisfaccion al cliente —
Después: Con las tablas anteriormente analizadas y calculadas después de la
aplicacion del Ciclo Deming para el promedio de la calidad de servicio, fiabilidad y
satisfaccion al cliente, posteriormente se muestra la siguiente tabla analizado con

Su porcentaje correspondiente:

Tabla 28 Promedios de la Calidad de servicio, Fiabilidad Y Satisfaccion al cliente
— Después

Calidad de servicio

Fiabilidad

Satisfaccion al cliente

Fuente: Elaboracion propia

64



Figura 11 Porcentajes de la calidad de servicio, Fiabilidad y Satisfaccion del
cliente-Después

PORCENTAIES
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0%
Calidad de Fiabilidad Satisfaccion al
servicio cliente

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, se muestra el resumen de comparacion del antes y después de los
promedios de la calidad de servicio, fiabilidad y satisfaccion al cliente de lo
analizado.

Tabla 29 Promedios de la Calidad de servicio, Fiabilidad Y Satisfaccion al cliente
— Antes y Después

% Después

CALIDAD DE
19% 40%
SERVICIO
FIABILIDAD 64% 81%
SATISFACCION
29% 50%
AL CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia
3.6 Método de andlisis de datos
Analisis descriptivo
En el presente desarrollo de investigacion se hizo un analisis descriptivo de la
situacion actual de la empresa. Asimismo, se describié la metodologia Deming en
la inmobiliaria constructora, para ello se analizo las fichas de reportes del estado
actual. “Los datos de la muestra ayudan a los resultados”. (FERNANDEZ
COLLADQO, y otros, 2014)
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Analisis inferencial

Para probar las hipotesis del presente desarrollo de investigacién se utilizo la
Prueba de Kolmogorov, T Student y Wilconxon,ya que nos permitié analizar la
comparacion de muestras del pretest y postest, de tal manera frente a los
resultados se determiné si hay diferencias entre ellas para la toma de decisiones

en la inmobiliaria constructora.

3.7 Aspectos éticos
La informacion de la presente investigacion fue brindada por el Gerente General
de La Empresa Constructora inmobiliaria Mar villa SAC, Sr. Raimundo Quiroz

Marreros, Para fines académicos.
La informacion del presente proyecto es original y sin plagio alguno.

Por intermedio del juicio de expertos se demostrara la validez de los instrumentos

gue se van a aplicar.

El presente proyecto de investigacion cuenta con referencias bibliogréficas que

respaldan nuestra investigacion.

Dentro de este trabajo se honra la propiedad intelectual e ideas de las fuentes.
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4.1 Analisis descriptivo
En este analisis descriptivo se puede observar a través de las imagenes los
resultados del pre y postest de la investigacion y los incrementos favorables

producidos en los analisis mensuales.

Figura 12 Calidad de servicio Antes y Después

CALIDAD DE SERVICIO
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e=@== CALIDAD DE SERVICIO ANTES ==@==CALIDAD DE SERVICIO DESPUES

Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura N°12 de la calidad de servicio se logra visualizar luego de la aplicacion

de la herramienta un incremento favorable en el area de atencién al cliente.

Figura 13 Fiabilidad Antes y Después

FIABILIDAD
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Fuente: Elaboracion Propia
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En la Figura N°13 se logra visualizar un incremento de la fiabilidad a partir de la

implementacion de la metodologia durante los meses analizados para el estudio.
Figura 14 Satisfaccion al cliente Antes y Después

SATISFACCION AL CLIENTE
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Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura N°14 se logra visualizar un crecimiento de la satisfaccion al cliente a
partir de la aplicacion de la metodologia durante los meses analizados para el

estudio.

4.2 Analisis inferencial

Para la realizacion del analisis inferencial se tiene que contrastar las hipotesis
planteadas con herramientas de analisis estadistico que comparan las medias para
demostrar la mejora que se logré con la implementacion de la metodologia del Ciclo

Deming.
Andlisis de Hipo6tesis General.
Prueba de normalidad de la Hipotesis General.

Para poder revisar la hipotesis general en el caso de calidad de servicio se debe
analizar la relacion de las variables y asi verificar si tienen una distribucion normal

o no normal, dicho esto se procede a realizar el andlisis de estadistico.

Ho: Los datos de la calidad de servicio antes y después de la aplicacion de la
metodologia del Ciclo Deming deriva de una distribucién normal.
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Ha: Los datos de la calidad de servicio antes y después de la aplicacién de la

metodologia del Ciclo Deming no deriva de una distribucién normal.
Regla de decision:
Si pv > 0.05, la distribucién es normal (paramétrica).
Si pv < 0.05, la distribucion es diferente a la normal (no paramétrica).

Tabla 30 Prueba de normalidad de la calidad de servicio.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico aql Sig. |Estadistico aql Sig.
pre_calidad de 223 G 200 045 G 701
SEnvicio
post calidad de 283 i 131 204 3] A0
SEnvicio

* Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Debido que el resultado de la significancia de calidad de servicio
(pretest y postest) es mayor a 0.05, tiene un comportamiento paramétrico, para ello,

se constata la hipotesis general utilizando el T de Student.
Prueba de Hipotesis General.

Ho: Determinar como la aplicacion del Ciclo Deming mejora la calidad de servicio

en la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC.

Ha: Determinar como la aplicacion del Ciclo Deming no mejora la calidad de servicio

en la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC.
Regla de decision / hipotesis estadistica.

pa: Media de la calidad del servicio antes de la implementacion de la metodologia

del Ciclo Deming.
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ud: Media de la calidad del servicio después de la implementacién de la

metodologia del Ciclo Deming.

HO: pa = ud
Ha: pa < pd
Tabla 31 Estadisticas de muestras emparejadas para la calidad del servicio antes
y después
Estadisticas de muestras emparejadas
_ Desv. Desv. Error
Media N Desviacion promedio
Far 1 | pre_calidad de servicio [ 1833 i 13033 05321
post_calidad de senvicio| 4117 ] 16043 06549

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacién: En la tabla 31, se puede analizar que la media de la calidad de
servicio antes fue 18.33% esto es menor que la media de la calidad de servicio
después que viene a ser 41.17%, por consiguiente, el incremento es de 22.84%

respecto la calidad del servicio.
Determinacion del p valor para la calidad de servicio a través de T Student.
Regla de decision:

Si pv = 0.05 se rechaza la hipoétesis nula.

Si pv > 0.05 no se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 32 Prueba T Student para la calidad de servicio

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparsjadas

B5% de infervalo de
confianza de |=

— diferemncia
D=y

=

Desw. Error ==
Media |Desviacion| promedic Inferior Superior t al {bilateral}
Far 1 pre_csalidad de |,.22833 24588 10038 - 48837 A02a70 | -2.275 5 Aarz
s=rvicio -
post_calidad de
s=rvicio

Fuente: Elaboracion Propia
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La tabla 32, nos muestra el nivel de significancia sig=0,072 y como es bilateral se
divide entre 2 la cual hace que la prueba T Student, sea menor al 5%, lo que se
puede inferir que se rechaza la hipétesis nula sobre la implementacion de la
metodologia del Ciclo Deming y que si incrementa la calidad del servicio en el area

de atencion al cliente en la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC.
Andlisis de primera Hipdtesis Especifica.
Prueba de normalidad de la primera Hipotesis Especifica.

Para poder revisar la hipétesis especifica, en primer lugar, analizaremos el
comportamiento y verificaremos si su distribuciéon es normal o no normal. Para
realizar el analisis se tomara el promedio de mese analizados en el caso de estudio,

las cuales seran analizados estadisticamente.

Ho: Los datos de fiabilidad pre y postest de la implementacién herramienta de la

metodologia del Ciclo Deming deriva de una distribucién normal.

Ha: Los datos de fiabilidad pre y post de la implementacién de la metodologia del

Ciclo Deming no deriva de una distribucién normal.
Regla de decisién:
Si pv > 0.05, la distribucion es normal (paramétrica).
Si pv = 0.05, la distribucion es diferente a la normal (no paramétrica).

Tabla 33 Prueba de normalidad de la Fiabilidad antes y después

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
pre_fiabilidad L1441 G 200 88T G 882
post_fiabilidad 207 G 200* 906 G A0

* Esto es un limite inferor de la significacion verdadera.

a. Comeccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion Propia

Resolucion: se analiza de la tabla 33 en referencia a la fiabilidad (pretestt y

postestt) nos sale el resultado que es mayor al 0.05, por eso de deduce que su
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comportamiento es paramétrico, por ende, para poder contrastar la hipétesis se

utilizara el analisis de T Student.
Prueba de la primera Hipotesis Especifica.

Ho: Establecer cémo el Ciclo Deming mejora la fiabilidad en la calidad de servicio

en la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC.

Ha: Establecer como el Ciclo Deming no mejora la fiabilidad en la calidad de servicio

en la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC.
Regla de decision / hip6tesis estadistica.
pa: Media de la Fiabilidad antes de la implementacion estandarizacién de procesos.

ud: Media de la Fiabilidad después de la implementacién estandarizacion de

procesos.
HO: pa = ud
Ha: pa < ud
Tabla 34 Prueba de estadisticas de muestras emparejadas para la fiabilidad antes
y después
Estadisticas de muestras emparejadas
Desv. Desv. Ermor
Media M Desviacion promedio
Par1 | pre_fiabilidad 6383 6 12801 05263
post_fiabilidad 8033 6 07285 02974

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacién: se analiza de la tabla 34, que la media de la fiabilidad antes es
63.83% es menor que la media de la Fiabilidad después que es 80.33%, por lo

tanto, se comprueba un aumento de 16.5% en la fiabilidad.
Determinacion del p valor para la fiabilidad a través de T Student.
Regla de decision:

Si pv < 0.05 se rechaza la hipétesis nula.
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Si pv > 0.05 no se rechaza la hipotesis nula.

abla 35 Prueba de hipoétesis Fiabilidad

Prusbs de muesiras emparejadss

Diferencias emparejadas

05% de intervalo de
confianza de la
diferencia

Desv.  (Desv. Error Sig.
Media | Desviacion | promedic | Inferior Superior f al (balatersl)

(]

Par || pre_fabiided- |- 16500 15707 | (06412 | -32083 | -.00017 | -2.573
post_fiabilidad

050

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: se analiza de la tabla 35, que la significancia p valor hallado= 0.05
como es bilateral se divide entre 2 la cual hace que la prueba T Student, sea menor
al 5%, por lo tanto, se desestima la hipotesis nula de la investigacion.

La implementacion de la metodologia del Ciclo Deming incrementa la fiabilidad en
el area de atencion al cliente en la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC.

Andlisis de segunda Hipotesis Especifica
Prueba de normalidad de la segunda Hipotesis Especifica

Para analizar nuestra hipotesis especifica, en el tema de satisfaccion del cliente, en
primer lugar, observaremos la conducta de la serie y contrastaremos si parten de
una distribucién normal o no, para dicho analisis se tomara la muestra del promedio

de meses analizados y procederemos con los andlisis estadisticos de normalidad.

Ho: Los datos de la satisfaccion al cliente antes y después de la implementacion de

la metodologia del Ciclo Deming provienen de una distribucion normal.

Ha: Los datos de la satisfaccion al cliente antes y después de la implementacion de

la metodologia del Ciclo Deming no provienen de una distribucion normal.
Regla de decision:
Si pv > 0.05, la distribucién es normal (paramétrica)

Si pv < 0.05, la distribucion es diferente de la normal (no paramétrica)
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Tabla 36 Prueba de normalidad de la satisfaccién al cliente antes-después

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirmowva Shapiro-Wilk

Estadistico (gl Sig. Estadistico gl Sig.
pre_satisfaccion al 254 G 200 866 G 212
cliente
post_satisfaccion al.333 G 036 827 ] 101
cliente

*_ Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: De la tabla 36 debido que el resultado de la significancia de la
satisfaccion al cliente (pretestt y postest), muestra que una de la significancia tiene
un comportamiento no paramétrico y que es menor al 0.05, por ende, para poder

contrastar la hipétesis general se utiliz6 el andlisis de Wilcoxon.
Prueba de la segunda Hipotesis especifica

Ho: Establecer como el Ciclo Deming mejora la satisfaccion al cliente en la calidad

de servicio en la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC.

Ha: Establecer como el Ciclo Deming no mejora la satisfaccion al cliente en la

calidad de servicio en la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC.
Regla de decision / hipotesis estadistica

pa: Media satisfaccion al cliente antes de la implementacion de la metodologia del

Ciclo Deming.

ud: Media satisfaccién al cliente después de la implementacién de la metodologia

del Ciclo Deming.
HO: pa = ud

Ha: pa < ud
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Tabla 37 Prueba descriptiva no paramétricas para la satisfaccion al cliente antes y

después
Estadisticos descriptivos
Desv. - o
N Media Desviacion Minimo | Maximo
pre_satisfaccion al cliente [i] 2917 18815 00 Rill]
post_satisfaccion al cliente [i] Sh000 15811 25 N

Fuente: Elaboracion Propia

Resolucion: se analiza de la tabla 37, que la media de la satisfacciéon al cliente
antes es 29.17% siendo esta menor que la media después que es 50.00% debido
a ello, se verifica un incremento de 20.83 % en la satisfaccion al cliente.

Determinacién del p valor para la satisfaccién al cliente a través de Wilcoxon.
Regla de decision:

Si pv > 0.05 se rechaza la hipétesis nula.

Si pv < 0.05 no se rechaza la hipétesis nula.

Tabla 38 Prueba de hipétesis satisfaccion al cliente

Estadisticos de prueba

post_satisfaccion al
cliente - pre_satisfaccion

al clienie
z -1.518b
Sig. asintoticalbilataral) 129

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxaon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion Propia

Deduccion: se analiza de la tabla 38, que la significancia p valor que salio del
analisis de Wilcoxon es mayor que 5 %, por lo tanto, no se rechaza la hipétesis nula

y se rechaza la hipétesis alterna de investigacion.

La implementacién de la metodologia del Ciclo Deming mejora la satisfaccion al
cliente en el area de atencién al cliente, en la Inmobiliaria Constructora Mar Villa
SAC.

76



V DISCUSION
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El andlisis de la calidad de servicios en la inmobiliaria constructora mar villa sac,
nos muestra el déficit por los cuales la empresa esta pasando; con la base de datos
proporcionada por la empresa, se realizé el diagrama de Ishikawa y Pareto con la
finalidad de saber la problematica mas relevante de la empresa. Estos diagramas
mostraron que la mala atencién del area de post venta y reclamos hacia la empresa
son los problemas mas relevantes. Para ello, se decidié medir la calidad de servicio
en dos dimensiones; fiabilidad y satisfaccion al cliente cuyo resultado fueron
80.33% y 50.00% respectivamente.

Con la recoleccion de datos, la informacion proporcionada por la inmobiliaria y los
estudios realizados, se opt6 por implementar mejoras en el proceso de atencion al
cliente, implementando la metodologia del Ciclo Deming, basada en la mejora
continua, en el area de atencion al cliente de la Inmobiliaria Constructora Mar Villa
SAC, esta decision es parecida a la tesis que realizé Montafio (2017) en su tesis
titulada “Analisis de la implementacién del ciclo PHVA para el aseguramiento de la
calidad de servicio en el area de AT YOUR SERVICE en la actualidad”. El objetivo
del proyecto fue la aplicaciéon de un mecanismo de trabajo que ayudé a garantizar
la calidad del servicio. La metodologia ha sido formulada en base al ciclo de Deming
PHVA, a través de acciones correctivas y preventivas planteadas a partir de las
observaciones. Si la calidad de servicio aumenta constantemente, la
retroalimentacion con la metodologia ayudard a reducir los equivocos que se
presentan en la atencion que se le brinda al cliente con el fin de mejorar los

procesos y calidad de atencion.

Respecto a la hipétesis general, los resultados que se alcanzaron sustentan el no
rechazo de la hipétesis nula sobre la implementacién de la metodologia del Ciclo
Deming en la calidad de servicio en el area de atencion al cliente de la Inmobiliaria
Constructora Mar Villa SAC, asi mismo los resultados de la media de la calidad de
servicio antes fue de 18.33% y después de 41.17% estos resultados son similares
a lo realizado por Isuiza (2017) en su tesis “Mejora de la calidad de atencion al
cliente en las tiendas propias franquiciadas de Entel mediante la aplicacion del
método PDCA en la empresa NETCALL PERU S.A.C, Santa Anita”. Los resultados
fueron que mejoro la capacidad de atencion del colaborador en un 40%, mejoro la

fidelizacion de los clientes en un 16% y la satisfaccion del cliente mejor6é en un 11%.
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El aporte de este autor fue mejorar la calidad de servicio no solo capacitando al

personal sino también aumentando la satisfaccion del cliente.

Respecto a la primera hipotesis especifica, el alcance que se obtuvo sustentan el
no rechazo de la hipétesis nula sobre la implantacién de la metodologia del Ciclo
Deming en la fiabilidad en el area de atencion al cliente en la Inmobiliaria
Constructora Mar Villa SAC, asi mismo los resultados de la media de la fiabilidad
antes fue de 66.83% y después de 80.33%, estos resultados son similares a lo
realizado por Alfonzo Ortiz, y otros, (2017) en su tesis “Propuesta de plan de mejora
para el proceso de Soporte al Cliente del &rea Comercial de Kantar IBOPE Media
Colombia S.A.S., con base en los lineamientos del numeral 9.1 de la NTC-ISO
9001”. Los resultados de la investigacion, sobre el proceso de soporte a los clientes
implementando la metodologia orientaron a la mejora continua logrando la

satisfaccion del cliente y colaboradores comprometidos.

Respecto a la segunda hipoétesis especifica, los resultados que se alcanzaron
sustentan el no rechazo de la hipétesis nula sobre la implantacion de la metodologia
del Ciclo Deming en la satisfaccion del cliente en el area de atencién al cliente en
la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC, asi mismo los resultados de la media de
la satisfaccion al cliente antes fue de 29.17% y después de 50.00%, estos
resultados son similares a lo realizado por Reyes (2014) en su tesis “Calidad del
servicio para aumentar la satisfaccion del cliente de la asociacibn SHARE, sede
HUEHUETENANGOQO”. Los resultados obtenidos fueron que la empresa SHARE
después de capacitar a su personal para mejorar la atencion al cliente obtuvo un
64% de mejora, generando de esta manera satisfaccion por parte de los clientes en
un 72%.
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En primer lugar: implementacién de la metodologia de ciclo Deming para
incrementar la calidad de servicio en el area de atencion al cliente en la inmobiliaria
constructora mar villa sac. La media de la calidad de servicio antes de la
implementacion de la metodologia de ciclo Deming fue de 18.33%, la media de la
calidad de servicio luego de la implementacién de la metodologia ciclo Deming fue
de 41.17%.

En segundo lugar: la implementacion de la metodologia del ciclo Deming para
incrementar la fiabilidad en el area de atencion al cliente en la empresa inmobiliaria
constructora mar villa sac. La media de fiabilidad antes de la implementacion de la
metodologia Deming fue de 63.83%, la media de fiabilidad después de la

implementacion de la metodologia Deming fue de 80.33%.

En tercer lugar. implementacion de la metodologia de ciclo Deming para
incrementar la satisfaccion al cliente en el area de atencién al cliente en la
inmobiliaria constructora mar villa sac. La media de la satisfaccion al cliente antes
de la implementacién de la metodologia del ciclo Deming fue de 29.17%, la media
de la satisfaccién al cliente después de la implementacion de la metodologia del

ciclo Deming fue de 50.00%.

La hipétesis que se planteé al iniciar la investigacion es que la metodologia del Ciclo
Deming mejora la calidad de servicio en el area de atencion al cliente en la
Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC a través de la mejora continua de sus
procesos, para asi aumentar la fiabilidad y satisfaccion del cliente. La hipétesis
general analizada estadisticamente fue no rechazada, por lo tanto, el Ciclo Deming

si mejora la calidad de servicio en la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC.
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Primera: Se recomienda al Gerente General de la Inmobiliaria Constructora Mar
Villa SAC, que, en el area de atencion al cliente, se realice constantemente una
capacitacion al personal de post venta para el manejo del buen funcionamiento de
esta area, de tal manera de que se pueda mantener la reduccién de las quejas y
lograr la satisfaccion del cliente. Cabe mencionar que el manejo de esta area debe
ser un seguimiento constante a la encargada del area para los ajustes y cambios

correspondientes.

Segunda: Se recomienda a la Gerencia de la Inmobiliaria Constructora Mar Villa
SAC, que, en el area de atencion al cliente sistematice la entrega de documentos
de contrato de venta y entrega de terreno para la reduccién de tiempos en cuanto
dichos tramites, con el fin de que el cliente se sienta satisfecho con el tiempo de

espera.

Tercera: Se recomienda a la Gerencia de la Inmobiliaria Constructora Mar Villa
SAC., que incentive a su personal mediante la gestion del talento humano, para la
participacion y escucha de mejoras en dicha area, con la finalidad del desarrollo
personal y profesionalmente, debido a que mediante una Logistica integral de la
mano del Gerente General todos puedan lograr el mismo objetivo que se la

Inmobiliaria desea llegar.

Cuarta: Se recomienda a la Gerencia de la Inmobiliaria Constructora Mar Villa SAC.,
gue establezca una comunicacion asertiva a los jefes de &rea para involucrar al
personal en el planteamiento de las metas propuestas por la empresa, de esta

manera lograr el compromiso de los jefes en los proximos proyectos.
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ANEXOS

Anexo 01: Ranking de indice de satisfaccion por sector

M

Ranking del Indice

de Satisfaccion por sectores

(Clinicasprivadas 682
67.2
67.0
66.2
66.0
65.2
63.5
62.6
61.0
60.5
51.0
47.7
TOTAL 61.2

FUENTE: Arellano Marketing

Fuente: Arellano marketing

Anexo 02: Ishikawa

METODO MAQUINARIA

CARENCIA DE HERRAMIENTAS TECNOLOGI
PARA UNA SOLUCION INMEDIATA

NOTIENEN
UN PLAN DE ACCION

ELSISTEMA DE DATOS NO
ES FORMAL

\ \ ( BAJA CALIDAD DE SERVICIO DE
L ATENCION AL CLIENTE
A‘JA[ NO CAPACITADO ADAD LIMITADA PARA

ATENDER A TODOS EN UN MISMO TIEMPO
NECESITA SENCIBILACION PARA GEOGRAFICAMENTE LEJOS PARA LOS TRAMITES
SOLUCIONES INMEDIATAS A LOS CLIENTES QUE LOS CLIENTES TIENEN QUE HACER EN LA EMPRESA

s

MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE

CARENCIA DE HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 03: Pareto

Quejas Frecuencia porcentaje porcentaje acumulado
1. El personal de post - venta no sabe cmo solucionar los problemas del cliente. 17 32.69% 32.6%
1. El personal de centro de contacto con el cliente s grosero o no tiene actitud de servicio. 13 25.00% 57.6%
3. Elpersonal de trabajo no alcanza las metas planificadas. 1 13.46% 71.15%
4. Problemas con el uso del programa Kardex. b 11.54% 82.69%
5. Implementacin de tecnologias. 4 7.69% 90.38%
6. El precio del délar varia (covid-19) 3 5.771% 96.15%
7. Los tramites hacia la municipalidad son dificiles y costosos. 2 3.85% 100.00%
5 100.00% Fuente:
Elaboracion propia
Anexo 04:; Diagrama de Pareto
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Fuente: Elaboracion propia
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éDe qué manera la aplicacion del
Ciclo Deming mejorara la calidad de
servicio en la Inmobiliaria
Constructora Mar Villa SAC, Puente

Piedra ,20207?

Anexo 05: Matriz de coherencia

Determinar cémo la aplicacién del
Ciclo Deming mejorara la calidad de
la Inmobiliaria

servicio en

Constructora Mar Villa SAC.

El Ciclo Deming mejora la calidad de

servicios en la Inmobiliaria

Constructora Mar Villa SAC.

PROBLEMAS ESPECIFICOS OBIJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS

éDe qué manera el Ciclo Deming
mejorara la satisfaccion al cliente en
la calidad de servicio en la
Inmobiliaria Constructora Mar Villa

SAC, Puente Piedra, 2020?

éComo el Ciclo Deming mejorara la
fiabilidad en la calidad de servicio de
atencion al cliente en la Inmobiliaria
Constructora Mar Villa SAC, Puente
Piedra ,2020?

Establecer como el Ciclo Deming
mejorara la satisfaccion al cliente en
la calidad de servicio en la
Inmaobiliaria Constructora Mar Villa

SAC.

Establecer como el Ciclo Deming
mejorara la fiabilidad en la calidad de
servicio de atencién al cliente en la
Inmobiliaria Constructora Mar Villa

SAC.

Fuente: Elaboracién propia

El Ciclo Deming mejora la satisfaccion
al cliente en la calidad de servicio en
la Inmobiliaria Constructora Mar Villa

SAC.

El Ciclo Deming mejora la fiabilidad
en la calidad de servicio de atencion
cliente la  Inmobiliaria

al en

Constructora Mar Villa SAC.
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Anexo 06: Variable y Operacionalizacion

VARIABLE DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
DIMENSIONES INDICADORES .
INDEPENDIENTE CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Para realizar el _ ATy o
El ciclo PHVA también | _ AC= (3,)x100%
i irculo d ciclo Deming Planear- Ac= acciones concluidas Razén
conocido como  circulo € utilizaremos las desarrollar Ar= acciones realizadas
CICLO DE | Deming, es una estrategia g . Ap= acciones planificadas
imensiones
DEMING de mejora continua para e
i | lidad de alad planear, Controlar = Gy 10000
mejorar la calidad de algun - -
J g desarrollar, R=resultados Razén
servicio. actuar Ma= meta alcanzada
controlar y actuar. Me= meta esperada
VARIABLE DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
DIMENSIONES INDICADORES .
DEPENDIENTE CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
La calidad de servicio (Cn)
—)x100%
requiere ser visto como un | La calidad de Fiabilidad _ Razén
. L. . . , Cn= clientes nuevos
constructo subjetivo que | servicio sera
Cp= clientes planificados
CALIDAD DE | debe a su esenciaalaforma | medida mediante
SERVICIO como los consumidores | la fiabilidad y la or
: : : : ” Satisfaccion al a- <_))x 100%
perciben dicha calidad. | satisfaccion al Qe Raz6n
(Villalba 2013 p 69-70) cliente. cliente Qr= quejas realizadas

Qe= quejas esperadas

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 07: Certificado de validez 1

w Us v T B SADAD OFf SAl WALLE D

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL CICLO DEMING Y LA CALIDAD DE SERVICIO
i

N VARIABLE ! DIMEN SION Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
VARIABLE INDEPFEMDIENTE Bi No 5i No 5 Mo
Cimensian 1: Plangicar — Hacar
FORMLUILA: Arm f%_-ullll-::
Arm moriones conciudes x x :{
Arm miriones resindes
Ape Boclores panfoades
Cimensian 3: Werficar - Acisar
FORMULA: B o o e 00 Ei No 5 No 51 No
Fim gy Radios
2= meta mcanzads X X X
Wime sty mazarsds
WARIAELE DEPEMDIENTE
Cimensian 1: Fiabildad
FORMULA —IJ. 1004,
Com ChEmss nuss X X X
G chzmies planifcacos
Cimensian 2: Satizfaccian al diante
FORMULA: i1 ::%:lu 1041%
Qi quelzs nealzadEs X X X
Clsm queins esperades

Obaervaclones (preciear =l hay suflclencla):

Opinlén de aplicabliigad:  Aplicabile [X] Aplicable despuss de comeglr [ ] Mo aplicabis [ ]
Apeliidos y nombrss dal jusz valldador. Dff Mg: Abraham Rafasl Saenz Aparl,  DHI: 10454368

Especlalidad dal valldador: Ingenlero de Sletemas

Partinencia: E1 item comesponda a3l coRCEphs WedNicD FnTuisto.
*Falavancia: El item &= 3propisdo pars recresentsr 3l componente o dimensidn especifica gl constcto
*Clanidad: Se enfiends sin dificuited aiguna 2l enunciado dal Bem, 8s Concisa, 8xacio y dneco

Mofa: Suficiencia, s dice suficiencia cuando ks ems plarteadas son suficienias para madi 13 dimension

Fuente: Elaboracién propia

13 de Junlo ded 2020

At

Firma del Experto Informante.
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ﬁl L S D O T R AL LT D
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL CICLO DEMING ¥ LA CALIDAD DE SERVICIO

Anexo 08: Certificado de validez 2

N* VARIAELE /! DIMEMN SION Pertinencia' |Relevanciaz Claridad>? Sugerancias
VARIABLE INDEPEMDIENTE Si Nio 51 Mo 51 Mo
Cimensian 1: Planicar — Hacar
FORATULA: Ar= Copd00% X X X
Ar= acciones concluides
Arm mrriones resllEades
Ape BCclores panFcades
Cimension 3: Werficar - Achuar
FCRMULA: B — 0] O0RS X X X
Pl pegyy Fadics
A= mels scanzsds
himm rmim msperade
x
VARIAELE DEFENDIENTE
Cimensian 1: Fiabildad
FORMULA: :.—.I.I. 1000, x X X
S ChEiss NUSEDS
G chamtas planficssos
Cimension 2: Satisfaccion &l disnle
FORMULA: 71 ::%:lu 10H1%; X X X
Clre guejas reslzadas
Clse queins esperacdns
Obesrvaclones (preclaar =l hay suflclencla);
Opinlan de aplicebilidad:  Aplicabils [X ] Aplicable después de cormeglr [ ] Mo apiicabla [ ]

aApsllidos y nombres del jusz walkdador. 0 Mg: Auguste Edward Paz Campafa DHI: O7S45E12

Especlalidad dal walldador: Ingenkaro industrial

Firma del Experto Informante.

e imc E1 f=r cormesponds &l concepin dedens Foomaieda.
IRty arsaiar B der mn spropiec pess represesier sl coempanaris o dimeneidn sspecrica del conrinuctn
ACiaritlat B=esiende =in dficufad sigune o enuscisda o e, 22 ooacieo, sodo y disco

Mol Suficlencis, == dice 1aficiencs nuas<o ios izms pizni=aces =on seficientes: sarm medirin dimensikis

13 de Junlo ded 2020

Fuente: Elaboracidn propia
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Anexo 09: Turnitin

tesis turnitin.docx

INFORME DE ORIGIRALIDOAD

23. 22 1w« 114

INDECE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAIOS DEL

INTERKET ESTUDIAMTE

FUENTES PRIkl RIAS

H

repositorio.ucv.edu.pe
Fuenite de Intermes

13«

H

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudianie

3w

docplayer.es

Fuerte de Inkermes

1o

2 A

Submitted to Universidad Manuela Beltran
Virtual

Trabajo del estud ante

':1%

repositorio.uss.edu.pe
Fuenite de Intermes

www_repositorioacademico.usmp.edu.pe
Fuente de intermet

Submitted to Universidad Macional Pedro Ruiz
Gallo

Trabajo del estudianie

tesis.usat.edu.pe
Fuenfe de Intermed
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Anexo 10: Ficha de Datos

FICHA DE DATOS

Senor:

Raimundo Guiroz Marmeros

Gerente General

Inmohiliaria Constructora Mar Villa 5.A.C.

For medic de la presente:

Me dirgo a Usted con |a finalidad de cumnglir con los requisitos para la inscripcion
como cliente programa de vivienda dominado “COSTA DORADA — PUENTE FIECRA™
comprometiendome en cumplr con fodo los dispositivos v clausula que con lleva la
suscripcion del contrato privado de Compra - Venta con su representada.

DATOS PERSONALES:
*Mombres y Apellidos del Titular|es]):

*DiMI:

*DiNI:
*Lugar de Nacimiento: *Fecha de Macimiento: *Distrito:
*Estado Civil: *Grado de Instruccion:
*Nombre y Apellido dal Conyuge:
*Numero de Hijos: *Domicilio Actual:
*Referencia:
*Correo Electronico:
*Propio: *Alquilado: *Telefono de Casa o Celular:
*Datos de un Familiar Cercano:
*parentesco;

*Direccion: *Talefomo:

CENTRO DE TRABA.JO:

*Razon Social:

*Direccion: *Telefono:
*Cargo:
*Ingreso Mensual: 5. *Otros Ingresos: Si
SCOMISIONISTA:

Los datos consignados en este documento fiene caracter de declaracion jurado,

por consiguiente son reakes y fidedignos. los cuales son requisitos indispensables para
adquizicion de:

Ubicacion de lote de terreno Precio y Forma de Pago:
*Manzana: *Precio Total LSS,

*Lote W*: *Cuota Inicial 55,

*Area Total: *Cantidad de [ ) Letras USS.
{ ) Letra USS.

Lima, . de s 2020
*Adjunto: Copia de DHI
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FICHA DE DATOS

Senor:

Raimundo Guiroz Marreros

Gerente General

Inmiohiliaria Constructora Mar Villa 5.A.C.

For meadio de |3 presents:

Me dirjo 5 Usted con |a finalidad de cumglir con los reguisitos para la inscripcion
como clignte del programas de vivienda denormimado "COSTA DORADA P — PUENTE
FPIEDRA"; comprometigndome en cumglir con todo o dispuesto en la clausula que con lleva
la suscripcion del contrato privado de Compra - Vienta con su representada.

DATOS PERSONALES:

*Mombres y Apellidos del Titulan|es]):
*DiMI:
*DIMI:
*Lugar de Nacimiento: *Fecha de Macimiento:
*Distrito:
*Estado Civil: "Grado de Instruccion:
*Nombre y Apellido del Conyuge:

*Numero de Hijos: *Domicilio Actual

*Referencia:

*Propio: *Blguilada: *Telefono de Casa o Celular:
*Correo Electronico:

*Datos de un Familiar Cercano:

*Direccion: *Talefono:
CENTRO DE TRABA.JO:

*Razon Social:

*Direccion: *Telefono:

*Ingreso Mensual: 57 *Oitros Ingresos: 5

Los datos consignados en este documento tiene caracter de declaracion jurado,
por consiguente son reales y fidedignos. los cuales son requisitos indispensables para
adquisicion de:

Ubicacidn de lote de terrena Precio y Forma de Pago:
*Manzana: *Precio Total LI55.

*Lote H*: *Cuota Inicial USS.

*Area Total: *Cantidad de [ ) Letras USS. ____
{ )Letra US55,

Limia, 3 de e 2020
fAdjunto: Copia de DMI
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FICHA DE DATO3

Senar:

Raimundo Guiroz Marmeros

Gerante General

Immiohiliaria Constructora Mar Villa 5.A.C.

FPor medic de |3 presente:

Me dirio 3 Usted con |a finalidad de cumglir con los reguisitos para la inscripcidn
como cliznte d=l programa de vivienda denominado "FUMDOO LOS BAZANES" — PUENTE
PIEDRA"; compramefiendome en cumglir con todo lo dispuesto en la clausula que con lleva
la suscripcion del contrato privado de Compra - Venta con su representada.

DATOS PERSONALES:

*Mombres y Apellidos del Titular|{=s):
*DiMI:
*DMI:
*Lugar de Macimiento: *Fecha de Macimiento:
*Distrito:
*Estadao Civil: “Grado de Instruccion:
*Nombre y Apellido del Conyuge:

*Numero de Hijos: *Domicilio Actual-

*Referancia:

*Propio: *Blquilado: *Telafono de Casa o Celular:
*Correq Electronico:

*Datos de un Familiar Cercano:

*Direccion: *Taléfono:
CENTRO DE TRAEBAJO:

*Haron Social:

*Direccion: *Telefono:

*Ingreso Mensual: 5. *Otros Ingresos: 5.

Los datos consignados en este documento tiene caracter de declaracion jurado,
por consiguiente son reales y fidedignos, los cuales son requisitos indispenzables para
adquisicion de:

Ubicacion de lote de terreno Precio ¥ Forma de Pago:
*Manzana: *Precio Total LSS,

=L ote N*: *Cuota Inicial USS.

*Area Total: *Cantidad de [ ) Letras USS.
i )Letra USS.

Lima, 3 de e 2020,
*Adjunto: Copia de DNI
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FICHA DE DATOS

Senor:

Raimundo Guiroz Marreros

Gerente General

Inmichkiliaria Constructora Mar Villa 5.A.C.

For medic de [a presents:

Me dirjjo a Usted con la finalidad de cumglir con los reguisitos para la inscripcion
como clisnte del programa de vivienda denominsdo "LIRIO DEL WALLE" —CARABAYLLD:,
comprometiendome en cumplir con todo las clausulas que con lleva la suscripocicn del
conirate privado de Compra - Vienta con su representada.

DATOS PERSOMALES:

*Mombres y Apellidos del Titular{as):

*DIMI:
fLugar de Nacimiento:
*Fecha de Nacimiento: *Dhistrito:
*Estado Civil: "Grado de Instruccion:
*Nombre y Apellide del Conyuge:
*Mumero de Hijos: __ *Domicilio Actual:
*Referencia para llegar a su domicilio:
*Propic: _ *Alquilado: _ *Telefono de Casa o Celular:
*Datos de un Familiar Cercano:
*Direccion: *Teléfono:

*Correa Electronico:

CENTRO DE TRABA.MD:

*Razon Social:

*Direccion: *Telefono:

*Ingraso Mansual: 5. #0tros Ingrasos: &,

Lima, zx de xxx de. 2020,
*Adjunto: Copia de DNI
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Anexo 11: Manual de atencion al cliente

MVS0020

MANUAL DE =&

Version

01

05/08/2020

\"}r_- ATENCION [
AL CLIENTE

Objetivo

Generar satisfaccion al cliente cumpliendo con todo lo ofrecido y desarrollando

de manera eficaz las actividades.

Alcance

Lograr satisfacer al cliente y que se sienta a gusto con el servicio de atencion

brindado.

Introduccién

Este manual esta dirigido para los trabajadores de la empresa, con ello puedan

cumplir con los objetivos de la empresa y expectativas del cliente.

Definiciones
> Cliente

Es la palabra atribuida a persona que consume un bien o servicio de una

entidad.

> Peticién

Es la accion de realizar una peticion ante la persona a la cual se esta

dirigiendo.

» Reclamo

Es la accion de oponerse a algo expresando desconformidad hacia algin

acto realizado a su persona u observada.

» Sugerencia

Es algo que se insinda para mejorar alguna accién de quien recibimos el

servicio.

» Requisito

Es una condicion necesaria antes de obtener el acceso a un beneficio o

actividad que se pueda realizar.
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5.

Politicas de calidad de servicio

La empresa Mar Villa SAC a través de sus colaboradores genera satisfaccion al
cliente v respeto a sus socios v publico. Cumpliende con las expectativas y
generando solucidn mediante 1a atencion de calidad brindada.

MMarco general
La empresa Mar Villa SAC que trabaja en el rubro Inmobiliario, a traves de los

servicios brindados a los clientes busca generar la fiabilidad, satisfaccion v calidad
de servicios. Para con ello ser reconocido v recomendado por sus socios.
Estas definiciones se pasan a definir:
% Fiabilidad
Comprende a 1a habilidad para ejecutar el servicio prometido o consiste en
respetar los convenios dades al cliente con los niveles estipulados. Cuando
obtuvo el producto o servicio de una empresa.
» BSatisfaccion
Es la percepcidn de la persona frente al servicio brindado. Se define como
el complimiento de las expectativas del cliente.
» Calidad de servicios
Consta de cumplir todas las expectativas que tiene el cliente sobre el
servicio solicitado, asimismo consta de como seguir satisfaciendo dicho
servicio a futuro.
Enfoque de servicio al cliente
El usuario es nuestra razon de ser de las organizaciones, pues este constituye el
objetivo a alcanzar,
La atencion se observa va empleada en nupestras actividades de la siguiente
manera:
v" Enfatizar al cliente como si fuera el dnico en el mercado, brindar un
servicio tomando en cuenta todo lo que diga.
¥ Entender a los compradores v entorno comercial: se estudia el estado como
se mueve el mercado actual ¥ observamos sus variables para saber como
se influven entre si.
v Desarrollo de propuestas de ofertas: garantizar que el servicio desarrollado
sea validado por el cliente, de tal manera que sea incluvente, efectivo v

adaptable a las necesidades necesarias.
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8. Desarrollo de Ias actividades
8.1. Recepcion de necesidades v expectativas:
Atender y orientar a los nueves usuarios o socios antiguos ante cualgquier inquietud
sea esto personal o telefonicamente, sobre los procedimientos v tramites que se
deben realizar para 1a obtencidn del terreno
8.2. Revision de documentacion.
Revisar si cumple con los requisites documentales para seguir con el
procedimiento de 1a obtencion del terreno.
8.3. Mejora continua.
La organizacion analiza 1a atencion al cliente mediante la opinion de los usuarios,
dicho opimion es referente para tener conocimienfo sobre la satisfaccion o
insafisfaccion, asimismo analiza las recomendaciones gue proporciona los
usuarios para mejorar el servicio. Estos datos sirven para un andlisis de acciones
correctivas v preventivas para la empresa inmobiliaria.
8.4. Archivo de documentos
Archivar evidencias de los documentos; soliciiudes, copias, actas, en sus
respectivos expedientes o archivos para protegerlos v realizar posibles consultas.
8.5. Entrega de documentacidn
Entregar la documentacion que evidencia al nuevo socio sobre el conirato que se
realizo, asimismo la entrega del documento de pagos que debe realizar,

0. Horario de atencion

Los clientes deben ser atendidos por orden de llegada en el local de puente piedraen la

jornada de lunes a sabados en los siguientes horarios:

0:00 2m_a 700 pm. oficina Fx Fundo Los Bazanes MZ “A™ LT “27 segundo
piso - Puente Piedra.

10. Protocolo de atencion al cliente en forma presencial

a.  Elcolaborador debe iniciar Ia conversacion con un saludo de “buenos dias™

b.  Asimismo, darle 1a bienvenida (o) a Ia Inmobiliaria Constructora Mar Villa
SAC.

c.  El colaborador mvitara al cliente a que exprese el porque de su visita: jEn
que le puedo ayudar? ;De qué manera le puedo servir! jDe qué manera
puedo avudarlo?

d.  El colaborador debe seguir lo siguiente:
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# Permitir que el cliente se exprese
# Prestar atencion dejando que la idea que expresa el cliente sea la
correcta
# Mlostrar correcta postura sin manifestar gestos faciales
# No intermumpir la conversacion asi tenga llamada de teléfono fijo o
celular
# DBrindar respuestas puntuales v precisas de manera cortes
Altermino de atencion el colaborador tendra que despedirse con una sonrisa
calida e identificando con su nombre al cliente
El colaborador tendra que entregar el material informativo si el case lo
amerita
El colaborador procederd a despedirse con “Gracias por su visita™
En caso diferentes o de mavor envergadura debera de remitir al cliente al

area que sea comrespondiente.

11. Protocolo de atencion al cliente en forma presencial

a
b.

1A

El colaborador debe iniciar la conversacion con un saludo de “buenos dias™
Asimismo, identificarse con su nombre v apellido seguidamente comentarle
el area (atencion al cliente) v 1a entidad Inmobiliaria Constructora Mar Villa
SAC.
Una vez que el cliente solicite o exprese su necesidad, el colaborador
proseguird a solicitar el nombre del cliente
En caso que la informacion requiere investigacion, se informara al cliente v
al retomar la llamada se le agradecera por su espera.
En caso de que requiera ser transferir 1a llamada:

# Informar al cliente de la transferencia

¥ Asegurarse de pasarlo si el interlocutor responde

# Caso contrario, informar al cliente v tome de datos de contacto v

enviar un email al responsable de atenderla.

El colaborador debe de permitir que el cliente decida si desea esperar o
prefiere llamar a otra oportunidad.
El cliente no debe esperar mayo a 30 segundos

De ser necesario se retomara la comunicacion informando el motive de 1a

espera.
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11.2.

Al retomar la llamada, se inicia con el nombre del chiente v agradecer por la
esperar en linea.
Consultar s1 requiere otra informacion
Esperar respuesta antes de cortar la comunicacion
Al finalizar agradecer al cliente. Recordandole su nombre de quien lo
atendio.
Informacion de que registros se puede informar por medio de llamada
# Terrenos disponibles
# Precios
# Documentacidén necesaria para la obtencion del terreno

# Modalidades de pago

12. Protocolo de atencion preferencial

d.

Dar atentacion preferencial a los clientes en una sitnacion de discapacidad,
embarazo o sean adultos mayores. La finalidad es de asegurar su bienestar v
prestar buen servicio.

Los colaboradores que estén laborando en el drea de atencion al cliente deben
estar dispuesto a colaborar con el proceso del trato preferencial.

Se le debe preguntar al cliente s1 requiere ayuda, pero jamar debe imponerla
Procurar de optar una actitud comprensiva por parte del colaborador, ser
paciente respecto a las dificultades del habla, escucha y vision de la persona

discapacitada.

13. Actualizacion

Fecha Version Actualizacion
05/08/2020 01 Creaci6n del documento
Elaborado Reviso Aprobo

Investigadores Jefe de area Administrativa | Gerente
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Ciclo Deming | &

Planear

Levantamiento de informacion

o [XI30 = CE2

Tesis | Free

Anexo N°12: Control de Actividades

& Visible para el equipo

Desarrollar

-_—
Coordinacién con el gerente

Invitar

Controlar

Seguimiento y control
© 14 deago. &

Calendario @

Actuar

Mejoramiento y control

Anélisis de informacion

© 10dejul.

[ ]

Desarrollo de las actividades
planteadas

Planteamiento de mejora

@ 12dejul. &

Elaboracion del manual de servicios

Definir los objetivos
© 15dejul. [5]

O 8deago. 53

Realizar cambios si es necesario

Capacitacion del personal
© 17deju. 5

+ Afiada otra tarjeta

+ Afiada otra tarjeta

Fuente: Elaboracion en Trello

Evaluacion de desempefio

O 21 de ago.
-_—

Eliminar no conformidades

@ 15 de ago. & O 22 de ago. &

L] -

Anélisis de resultados Estandarizacion de solucién

(ORI TV = O 3desep. [ 5

+ Afiada otra tarjeta .
Recomendacion

O 4desep. [ &

Documentar resultados correctivos de

+ Aiada otra tarjeta
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