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RESUMEN
La presente investigacion esta enfocada en la optimizacion de la gestion de la atencion al
cliente en la empresa Metalmark, utilizando la metodologia Six Sigma. En este sentido,
el objetivo principal del estudio busca reducir los tiempos de espera, mejorar la calidad

del servicio y aumentar la satisfaccion del cliente.

Actualmente, la empresa enfrenta un desafio en relacion con los tiempos de espera que,
superan los 10 minutos, afectando negativamente la experiencia del cliente. De este modo,
a través del ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar), se
identificaron las principales causas de los tiempos de espera prolongados y se
establecieron acciones correctivas especificas para mejorar el proceso de atencion al

cliente.

En la fase de andlisis, se recopild informacion utilizando encuestas a clientes,
observaciones directas y una revision de los registros internos. Los resultados mostraron
que los tiempos de espera estan asociados a la falta de estandarizacion de los procesos y
la insuficiente capacitacion del personal. Considerando estos hallazgos, se implementaron
soluciones enfocadas en mejorar la comunicacion con el cliente y personalizar la atencion,
permitiendo reducir las quejas y aumentando la percepcion positiva del servicio. Sin
embargo, a pesar de los avances, no se alcanzo la meta de reducir los tiempos de espera

a menos de 10 minutos.

Finalmente, se desarrollé un plan de control para garantizar que las mejoras
implementadas sean sostenibles a largo plazo. Este plan incluye el monitoreo continuo de
los tiempos de espera y la satisfaccion del cliente, asi como la capacitacion del personal
para mantener los estandares. En efecto, las mejoras propuestas no solo impactan
positivamente en la satisfaccion del cliente, sino que también contribuyen a la
competitividad y al éxito sostenido de Metalmark en el mercado, reforzando su

posicionamiento en el sector industrial.

Palabras claves: Gestion, Atencion al cliente, Calidad de servicio y Metalmecanica.



ABSTRACT

This research focuses on optimizing customer service management at Metalmark using
the Six Sigma methodology. The main objective is to reduce waiting times, improve
service quality, and increase customer satisfaction. Currently, the company faces the
challenge of waiting times exceeding 10 minutes, negatively impacting the customer
experience. Through the DMAIC cycle (Define, Measure, Analyze, Improve, and
Control), the main causes of prolonged waiting times were identified, and specific

corrective actions were established to improve the customer service process.

During the analysis phase, information was collected using customer surveys, direct
observations, and internal record reviews. The results revealed that waiting times were
primarily related to a lack of process standardization and insufficient staff training. Based
on these findings, solutions were implemented to improve communication with customers
and personalize attention, which led to a reduction in complaints and an increase in
positive service perceptions. However, despite these improvements, the goal of reducing

waiting times to under 10 minutes was not achieved.

Finally, a control plan was developed to ensure that the implemented improvements are
sustainable in the long term. This plan includes continuous monitoring of waiting times
and customer satisfaction, as well as staff training to maintain the achieved standards.
The proposed improvements not only have a positive impact on customer satisfaction but
also contribute to Metalmark’s competitiveness and sustained success in the market,

reinforcing its position in the industrial sector.

Key words: Management, Customer service, Service quality and Metalworking.
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INTRODUCCION

En la actualidad, la gestion de atencidn al cliente es un aspecto crucial para el éxito y la
competitividad de las empresas. La empresa Metalmark, ubicada en la ciudad de

Arequipa, se especializa en el sector ferretero e industrial y enfrenta un desafio
significativo en este ambito. El objetivo fundamental de Metalmark es ofrecer un servicio
al cliente eficiente de alta calidad, con un tiempo de espera maximo de 10 minutos
después de la toma de datos, ventas o informacion solicitada. Sin embargo, la empresa
registra tiempos de espera mayores al objetivo planteado, generando insatisfaccion y

preocupacion sobre la fidelizacion de los clientes y su competitividad en el mercado.

Ante este panorama, surge la necesidad de abordar de manera efectiva y sistematica los
desafios que enfrenta Metalmark en su gestion de atencion al cliente. Para ello, la presente
investigacion propone aplicar la metodologia Six Sigma, reconocida mundialmente por
su enfoque en la reduccion de la variabilidad y la mejora continua de procesos, como una

estrategia para identificar las causas raiz de los tiempos de espera prolongados y proponer
soluciones que garanticen la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. La
metodologia Six Sigma se divide en cinco etapas: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y

Controlar (DMAIC) vy, se utiliza como marco estructurado para la investigacion.

El presente estudio no solo busca optimizar los tiempos de espera en la atencion al cliente

de Metalmark, sino también elevar la experiencia y satisfaccion del cliente, cuestion
esencial en un mercado cada vez mas competitivo. A través de la aplicacion rigurosa de

la metodologia Six Sigma y la recopilacion de datos cuantitativos y cualitativos, esta
investigacion busca ofrecer un enfoque sélido y basado en evidencia para la mejora de la
gestion de atencion al cliente en Metalmark, contribuyendo asi a su éxito continuo y su

capacidad para mantener la competitividad en un entorno empresarial en constante

evolucion.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Planteamiento y formulacion del Problema

En la actualidad, las organizaciones operan en un entorno empresarial sumamente
competitivo, donde es fundamental mantenerse en el mercado. Asimismo, los clientes son
a menudo mas exigentes, obligando a las empresas a buscar constantemente formas de
agregar valor y expandir sus operaciones. En este contexto, la gestion de la calidad del
servicio y la satisfaccidn del cliente son algunas de las preocupaciones mas importantes
que enfrentan los lideres empresariales, esto, en parte es debido a que los avances en
tecnologia de la informacion y la comunicacion han aumentado la complejidad de las

operaciones organizacionales.

Sin duda, brindar un servicio de alta calidad es esencial para lograr la satisfaccion del
cliente. Esto depende, en gran medida, de relaciones interpersonales efectivas entre la
empresa y sus clientes, entregas rapidas de productos o servicios, una atencion agil a

quejas e inquietudes, entre otros factores.

En el Perq, la gestion del servicio se encuentra vinculada directamente con la satisfaccion
del cliente, lo que implica un cambio en la actitud, desempefio y cultura organizacional.
En las empresas privadas, el servicio se considera una parte integral del producto final,
representando un valor afiadido que busca satisfacer las necesidades del cliente. Es

relevante sefialar que los propios clientes, mediante sus percepciones y expectativas,

evallUan y califican la calidad del servicio que ofrece una empresa (1).

Los procesos de desarrollo y los cambios significativos impulsan el surgimiento de lideres
empresariales en diversas industrias, donde las empresas que comercializan materiales de
construccion y productos siderdrgicos no son la excepcion. Estas empresas operan en un
mercado donde la oferta y la demanda juegan un papel clave, lo que requiere mantener

altos estandares de servicio y cumplir con las expectativas de los clientes.

Dicho esto, la empresa Metalmark, ubicada en Arequipa, se dirige principalmente a los
sectores ferretero e industrial. En este contexto globalizado, las organizaciones buscan

optimizar sus procesos, implementando mejoras continuas basadas en metodologias como
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Six Sigma. Las empresas deben gestionar sus recursos y actividades de manera eficiente

para alcanzar resultados 6ptimos.

A partir del segundo semestre de 2023, la empresa Metalmark estudiada experimenta un
aumento significativo en los tiempos de espera en el servicio de atencion al cliente,
superando los 10 minutos en un 70% de los casos. Este problema genera insatisfaccion
entre los clientes, afectando negativamente la percepcion de la calidad del servicio. Como
resultado, la empresa ha visto un incremento del 25% en las quejas y una disminucién del

10% en las ventas debido a la pérdida de clientes recurrentes.

Sumado a ello, los tiempos de espera prolongados suponen mayores costos operativos al
aumentar la necesidad de gestionar reclamos y redistribuir recursos humanos para
enfrentar las ineficiencias en la atencion. Por estos motivos, el presente estudio propone
abordar esta problematica con una delimitacion temporal clara y propuestas de mejora

basadas en la metodologia Six Sigma.
Por lo tanto, surge la siguiente formulacion del problema:

Problema General

¢Coémo mejorar la experiencia del cliente y fortalecer la posicion competitiva de la

empresa en el mercado de la empresa metalmecanica Metalmark?

Problemas especificos

- ¢Cuales el andlisis de la situacion actual de la gestion de calidad en atencion al cliente

en la empresa Metalmark?

- ¢Como reducir los tiempos de espera para la gestion de atencion al cliente en la

empresa Metalmark?

- ¢Como se pretende realizar que los tiempos de espera en la gestion de atencion al

cliente no sean mas de 10 minutos en la empresa Metalmark?

1.2.  Objetivos
1.2.1. Objetivo General

Elaborar un disefio de un plan de mejora en la gestién de atencién al cliente para

mejorar la calidad del servicio de la empresa metalmecéanica Metalmark.

14



1.2.2. Objetivos Especificos

- Diagnosticar la situacion actual de la gestion de calidad en la atencion al
cliente en Metalmark, evaluando los tiempos de espera y el nivel de
satisfaccion del cliente.

- Reducir los tiempos de espera en la gestion de atencion al cliente mediante

la implementacidn de mejoras en los procesos.

- Establecer un sistema de monitoreo y mejora continua para garantizar que

los tiempos de espera no superen los 10 minutos, y aumentar la satisfaccion

del cliente.

1.3.  Justificacion e importancia

La mejora del servicio de atencidn al cliente es un factor determinante que repercute en
la competitividad de Metalmark, especialmente debido a los tiempos de espera
prolongados que, actualmente, afectan la experiencia del cliente. En este estudio, se
encontré que el 38.9% de los clientes experimentaron tiempos de espera superiores a los
10 minutos, lo cual ha generado un incremento del 25% en las quejas relacionadas con el
servicio de atencidn al cliente y una disminucion del 10% en las ventas debido a la pérdida

de clientes recurrentes.

Este problema no solo afecta la percepcion de los clientes, sino que también impacta
directamente en las finanzas de la empresa. Se estima que la empresa ha perdido
aproximadamente S/120,000 en ingresos anuales asociados a la insatisfaccion del cliente,
lo que representa un riesgo significativo para su posicion en el mercado. Asimismo, los
tiempos de espera prolongados generan un aumento en los costos operativos, ya que se
requieren mas recursos humanos para gestionar reclamos y redistribuir la atencion al

cliente.

Por lo tanto, se sefiala que la reduccion de los tiempos de espera no solo mejorara la
satisfaccion del cliente, sino que también optimizara la eficiencia operativa y reducira
costos. En este sentido, esta investigacion busca contribuir directamente a la
competitividad de Metalmark, ya que, al implementar un servicio mas eficiente y
personalizado, la empresa podra fidelizar a sus clientes actuales y atraer a nuevos clientes,

fortaleciendo su posicion competitiva en un entorno industrial altamente desafiante.

15



1.3.1 Justificacién Tedrica

Tedricamente, esta investigacion aporta la expansién del conocimiento sobre la gestion

de atencion al cliente en la industria metalmecanica mediante la aplicacion de Six Sigma.

Segun algunos autores (2), la metodologia Six Sigma es reconocida por su capacidad para
eliminar defectos en los procesos, mejorando la eficiencia y la calidad del servicio. En
este estudio, se aplica DMAIC, uno de los marcos més utilizados dentro de Six Sigma,
para optimizar un area critica que es: la atencién al cliente. Este estudio aborda una
carencia en la literatura sobre la implementacion de Six Sigma en el sector de servicios

industriales, particularmente en la industria metalmecanica.

Asimismo, algunas previas, como (3) y (4), han demostrado la efectividad de Six Sigma
en la mejora de la satisfaccion del cliente en industrias manufactureras, cuestion que

refuerza la relevancia de su aplicacion en este caso.

Dicho esto, la presente investigacion ofrece una base sélida para futuras investigaciones,
contribuyendo a robustecer el marco tedrico sobre la mejora continua de los servicios

industriales.

1.3.2 Justificacion Empirica

En un plano empirico, la investigacion aborda un problema critico identificado en
Metalmark, esto es, los tiempos de espera excesivos en el servicio de atencion al cliente,
los cuales erosionan la lealtad de los clientes y afectan la percepcién de la calidad del
servicio. A partir de los datos obtenidos mediante encuestas a clientes, se encontré que el
38.9% de los usuarios experimentaron tiempos de espera superiores a 10 minutos, lo que
genera un aumento del 25% en las quejas registradas y una disminucion del 10% en las

ventas.

Estos datos sefialan un impacto directo en la competitividad de la empresa. La aplicacién
de Six Sigma, apoyada en el andlisis de datos cuantitativos y el uso de herramientas como
Ishikawa y Pareto, permite identificar con precision las causas raiz de los tiempos de
espera prolongados. Tal es asi que, la investigacion no solo propone soluciones tedricas,
sino que fundamenta su propuesta en evidencia empirica, garantizando un impacto directo

en la satisfaccion del cliente y en la competitividad de Metalmark.
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1.3.3 Justificacién Practica

Desde una perspectiva practica, esta investigacion tendra un impacto significativo en la
operacion diaria y la eficiencia de Metalmark, especialmente en su servicio de atencion
al cliente. Asi pues, la reduccion de los tiempos de espera a menos de 10 minutos implica
la mejora de la experiencia del cliente y permitira optimizar el uso eficiente de los

recursos humanos.

De manera analoga, al reorganizar los turnos del personal y mejorar los procesos de
atencion, se podra maximizar el rendimiento del equipo, lo que reducird los costos
operativos asociados a la gestion de quejas y a la ineficiencia. Ademas, un tiempo de
espera reducido incrementard la tasa de satisfaccion del cliente, fortaleciendo la
fidelizacion de los mismos. Segun estudios previos, una disminucion del tiempo de espera
a menos de 10 minutos puede incrementar la retencion de clientes en un 15%, lo que
contribuira directamente al crecimiento de las ventas anuales. En efecto, una mayor
eficiencia en la gestion del servicio al cliente podra mejorar la reputacion de Metalmark,

atraer nuevos clientes y enfrentar mejor los desafios propios del mercado globalizado.
1.3.4 Justificacion Metodologica

A nivel metodologico, la investigacion se basa en la aplicacion del ciclo DMAIC de Six
Sigma, asegurando una estructura clara y sistemética para la resolucion del problema
identificado en Metalmark. Este enfoque es sumamente valorado en la industria por su
rigurosidad en la mejora continua y la optimizacion de procesos. Siguiendo las fases de
Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar, la investigacion garantiza que las mejoras
no solo seran implementadas de manera efectiva, sino que también seran sostenibles a

largo plazo. En Metalmark, el ciclo DMAIC se aplica de la siguiente manera:

e Definir: Se identific6 como problema principal los tiempos de espera prolongados

en el servicio de atencion al cliente.

e Medir: Se recopilaron datos precisos sobre los tiempos de espera, las quejas de
los clientes y los costos asociados.

e Analizar: Se utilizaron herramientas como el Diagrama de Pareto y el Diagrama

de Ishikawa para identificar las causas raiz del problema.
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e Mejorar: Se propusieron acciones correctivas, como la mejora en la capacitacion
del personal y la implementacion de nuevas tecnologias.

e Controlar: Se establecieron mecanismos de seguimiento para asegurar que las
mejoras implementadas se mantengan a largo plazo. Este enfoque no solo
optimiza el proceso de atencion al cliente en Metalmark, sino que también
establece un precedente metodoldgico aplicable a otras areas de la empresa y a

industrias similares.
1.4 Matriz de Consistencia

A través de esta matriz, se alinean los objetivos generales y especificos con las hipdtesis
planteadas, las variables de estudio y los indicadores de medicion. En el marco de la
presente investigacion, que busca proponer un plan de mejora en la gestion de atencion
al cliente en la empresa Metalmark, la matriz de consistencia proporciona un marco
estructurado para guiar el analisis y garantizar que los objetivos propuestos se aborden de

manera logica y efectiva.

18



Tabla 1. Matriz de Consistencia

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

Variable
Independiente

Indicadores

Variable
Dependiente

Indicadores

Metodologia

¢ Coémo mejorar la
experiencia del cliente y
fortalecer la posicion

Elaborar un plan de
mejora en la gestion
de atencion al cliente

La implementacion de
mejoras en la gestion
de atencion al cliente
optimizara los tiempos

de esperay la

indice de
efectividad en la
reducciéon de

- Porcentaje de clientes
satisfechos con los
tiempos de espera.

- Reduccién en el tiempo

Nivel Sigma en
la gestion de

- NUmero de quejas o
reclamos.

- Porcentaje de solicitudes
completadas dentro del

Aplicacion de la
metodologia Six Sigma

competitiva de Metalmark para optimizar satisfaccion del tiempos de_t?spera promedio de espera. at_enmon al tiempo objetivo. (DMAIC) para el andlisis y

tiempos de espera 'y . X en la atencion al cliente. mejora de procesos.
en el mercado? satisfaccion cliente, mejorando |a cliente - Incremento en la tasa Tiempo promedio de

. competitividad de la ’ de cumplimiento del po P ,
e X espera antes y después de
empresa. objetivo de tiempo de .
las mejoras.
espera.
Objetivos Hipotesis Variable Variable

Problemas Especificos

Especificos

Especificas

Independiente

Indicadores

Dependiente

Indicadores

Metodologia

¢ Cuél es la situacion
actual de la gestion de
calidad en la atencién al
cliente en Metalmark?

Diagnosticar la

situacion actual de la
atencion al cliente y

los tiempos de
espera.

La implementaciéon de
mejoras reducira el
ndmero de quejas
relacionadas con los
tiempos de espera y

mejorara la
efectividad.

indice de
efectividad en la
reducciéon de

tiempos de espera.

- Porcentaje de
reduccion de tiempos de
espera.

- Porcentaje de clientes
satisfechos.

Nivel Sigma en
la gestion de
atencion al
cliente.

- Nimero de quejas
relacionadas con los
tiempos de espera.

- Tiempo promedio de
espera antes y después de
las mejoras.

Recoleccién de datos a
través de encuestas y
andlisis FODA.

¢ Como reducir los
tiempos de espera para la
gestion de atencion al
cliente en Metalmark?

Implementar mejoras

para reducir los

tiempos de espera

en la atencién al
cliente.

La implementacién de
mejoras reducira
significativamente los
tiempos de espera en
la atencién al cliente.

indice de
efectividad en la
reduccién de

tiempos de espera.

- Reduccién en el tiempo
promedio de espera.

- Porcentaje de clientes
satisfechos.

- Incremento en la tasa
de cumplimiento del
objetivo de tiempo de
espera.

Nivel Sigma en
la gestion de
atencion al
cliente.

- Porcentaje de solicitudes
completadas dentro del
tiempo objetivo.

- Nimero de quejas o
reclamos antes y después
de las mejoras.

Mediciéon y andlisis de
tiempos, seguida de

implementacién de mejoras.

¢ Como mantener los
tiempos de espera por
debajo de los 10 minutos
en la gestién de atencion
al cliente en Metalmark?

Establecer un

sistema de control y
seguimiento para
mantener los tiempos

de espera bajo
control.

La implementacién de
un sistema de mejora
continua garantizara la
sostenibilidad de los
tiempos de esperay la

satisfaccion del
cliente.

indice de
efectividad en la
reduccién de

tiempos de espera.

- Incremento en la tasa
de cumplimiento del
objetivo de tiempo de
espera.

- Porcentaje de clientes
satisfechos.

Nivel Sigma en
la gestion de
atencion al
cliente.

- NUmero de quejas
relacionadas con los
tiempos de espera.

- Tiempo promedio de
espera mantenido bajo
control.

Implementacién de
programas de mejora
continua y seguimiento de
indicadores clave.

19



1.5 Hipotesis y descripcion de variables
1.5.1 Hipotesis general

La implementacion de una propuesta de mejora en la gestion de atencién al cliente

incrementara la calidad del servicio en la empresa metalmecanica Metalmark.
1.5.2 Hipotesis especificas

- Laimplementacién de mejoras en la gestion de atencion al cliente aumentara
el nivel Sigma, reduciendo el porcentaje de defectos (tiempos de espera

mayores a 10 minutos).

- La reduccion de los tiempos de espera mediante la reorganizacion de
recursos y procesos mejorara el indice de efectividad en la atencion al

cliente.

- Lamejoraen los tiempos de atencion incrementara la satisfaccion del cliente

en la empresa metalmecanica Metalmark, reduciendo el nimero de quejas y

aumentando el porcentaje de clientes satisfechos.

153  Variables
Variable dependiente: Nivel Sigma en la gestion de atencion al cliente.

Definicién: Medida de la capacidad del proceso de atencion al cliente para
cumplir con los tiempos de espera deseados, minimizando los defectos (tiempos

de espera superiores a 10 minutos).
Indicadores Medibles:
- Numero de quejas o reclamos relacionados con los tiempos de espera.

- Porcentaje de solicitudes de atencion al cliente que se completan dentro del tiempo

objetivo de espera de 10 minutos.
- Tiempo promedio de espera antes y después de las mejoras.

Variable independiente: indice de efectividad en la reduccion de tiempos de

espera en la atencién al cliente.
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Definicion: Medida de la capacidad de la empresa para gestionar y reducir los

tiempos de espera en la atencion al cliente, mejorando asi la calidad del servicio.

Indicadores Medibles:

- Porcentaje de clientes satisfechos con los tiempos de espera.

- Reduccidn en el tiempo promedio de espera tras la implementacion de las mejoras.

- Aumento en la tasa de cumplimiento del objetivo de tiempo de espera (menos de

10 minutos) de clientes satisfechos con el tiempo de espera en la atencién al

cliente.

Tabla 2: Operacionalizacion de variables

VARIABLE

DEFINICION

DIMENSIONES

INDICADORES

V. DEPENDIENTE: Nivel
Sigma en la linea de
gestién en la atencién al
cliente

El "Nivel Sigma" se refiere a la
medida de la capacidad de un
proceso para producir servicios
sin defectos. En este caso, se
utiliza para evaluar la eficiencia
y la calidad del proceso de
atencion al cliente en
Metalmark.

Gestién de atencion

al cliente

- Nimero de quejas o reclamos
de clientes relacionados con
tiempos de espera.

- Porcentaje de solicitudes de
atencion completadas dentro del
tiempo objetivo.

- Tiempo promedio de espera
(meta: < 10 minutos).

V. INDEPENDIENTE:
indice de efectividad en
la reduccion de tiempos
de espera en la atencién
al cliente

Mide la capacidad de la
empresa para gestionar y
reducir los tiempos de espera,
mejorando la calidad del
servicio y la satisfaccion del
cliente.

Satisfaccion del
cliente

- Porcentaje de clientes
satisfechos con el tiempo de
espera, medido en encuestas
post-atencion (meta: = 80% de
satisfaccion).

- Reduccién en el tiempo
promedio de espera tras la
implementacion de mejoras.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes del problema

En el entorno empresarial actual, caracterizado por sus elevados niveles de
competitividad, garantizar una excelente gestion y satisfaccion del cliente es clave para
el éxito organizacional. En este sentido, Six Sigma es una metodologia reconocida por
mejorar la calidad y eficiencia de los procesos, implementada en distintas industrias a
nivel global con resultados positivos.

A continuacion, se presentan algunos ejemplos de la aplicacion de Six Sigma en la mejora
de la gestion de atencion al cliente, un factor esencial para incrementar la lealtad y el

crecimiento de las empresas.

La investigacion (5) estuvo enfocada en incrementar la satisfaccion de los clientes con el
objetivo de retenerlos y aumentar la base de clientes en RECOLSA, una empresa
manufacturera. Utilizando Six Sigma, se optimizaron varias fases del proceso de
reparacion de cilindros hidraulicos, como consecuencia de una evaluacion sobre el bajo
nivel de cumplimiento del proceso. Asimismo, utilizando ANOVA, se realizé un analisis
de las variables que influyen en la satisfaccion del cliente. A continuacidn, se aplico el
disefio experimental de Taguchi para identificar las mejoras necesarias. Este proceso
condujo a una significativa optimizacion en la capacidad del proceso de reparacion,

reduciendo considerablemente los costos asociados a problemas de calidad.

En el estudio (6), el propdsito fue desarrollar un plan de gestion del estandar de servicio
en relacién con la satisfaccion del cliente en una empresa metalmecénica de Chiclayo.
Aplicando un enfoque cuantitativo y correlacional, se encontré una relacion débil entre
la gestion del estandar de servicio (4.26) y la satisfaccion del cliente (4.46), con un
coeficiente de correlacidon de 0.348. A pesar de la ausencia de una correlacion fuerte, se
disefid un plan de mejora para elevar la competitividad, proponiendo estrategias que
podrian incrementar las ventas en un 5% mediante la mejora del nivel de satisfaccion de
los clientes en los canales de distribucion. Se propuso implementar este plan en un periodo

de tres meses.
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Por su parte, Jurado y Naranjo (7) investigaron la eficiencia del departamento de atencion
al cliente (SAC) en una empresa de retail. A pesar del objetivo de mantener los tiempos
de espera por debajo de los 5 minutos, los analisis mostraron que los tiempos reales
oscilaban entre 13.34 y 14.97 minutos. Para enfrentar esta problemaética, se propuso la
implementacion de la metodologia Lean Six Sigma, enfocada en la eficiencia y
satisfaccion del cliente, utilizando las fases DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y
Controlar). Esta propuesta busca optimizar el departamento de SAC, asegurando que los
tiempos de espera cumplan con los estdndares, al mismo tiempo que se mejora la

experiencia del cliente.

En el trabajo de investigacion (8), se plantea la siguiente problematica: “un nimero de
Ilamadas de 1,200,000 recibidas anualmente, en el primer contacto no se le pudo dar
solucion al cliente, lo que lleva a la insatisfaccion del cliente y repeticion innecesaria de
trabajo en el Centro de Servicios”. Los resultados indicaron que la aplicacion de Lean Six
Sigma podia mejorar el rendimiento del centro de Ilamadas aumentando el porcentaje de
resoluciones en un solo contacto y, revisando los procedimientos para eliminar tareas
redundantes. Tras la implantacion, el porcentaje de llamadas en el contacto inicial se
redujo del 11,82% al 8,45%.

Siguiendo esta linea, en la investigacion (9) se presento un enfoque Seis Sigma para el
proceso de admisiones de una Institucion de Educacion Superior en Colombia.
Inicialmente, se realizo un estudio del escenario actual, se examinaron los factores mas
importantes a través de la matriz DAFO y se logré calcular el nivel sigma del proceso. A
continuacion, se evaluaron las causas raiz de los problemas descubiertos mediante un
diagrama causa-efecto, asignandoles ponderaciones, utilizando la metodologia DMAIC.
Por ultimo, se propuso un plan de accion basado en los datos obtenidos y se evaluaron en

funcion de las variables implicadas.

En la investigacion (10), se propone como objetivo crear una propuesta para mejorar el
proceso de recuperacion de cartera mediante la identificacion y reduccion de ineficiencias
en la atencion al cliente para mejorar los niveles de servicio y aumentar la productividad
de la empresa. Aqui, su sistema SAB2 se mantuvo sin cambios desde sus inicios. El
sistema integra informacién detallada de cada cliente, incluidos compromisos,
informacion de contacto, historial de conversaciones y procedimientos realizados.

Ademas, el sistema puede medir el desempefio de los socios comerciales utilizando tasas
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de conversion de contactos para conversaciones y tasas de conversion de conversaciones
para contratos. También, gestiona la condonacién y registra los pagos de los clientes, lo

que facilita medir la eficiencia y eficacia de los asesores comerciales.

A pesar de su larga trayectoria, se sefiala que la empresa nunca se habia planteado
optimizar sus procesos, manteniendo el sistema con las mismas caracteristicas basicas
desde el inicio. Debido a la falta de actualizaciones, fueron recurrentes las solicitudes,
quejas y reclamos sobre demoras en el servicio y respuesta de los clientes. Esto se debe a
que los consultores de negocios y de experiencia del cliente tienen tiempos de entrega
largos y procesos —aunque inicialmente estdn bien definidos— que se han vuelto
inflexibles y propensos a desperdiciarse con el tiempo.

En este sentido, en la investigacion (11), el objetivo propuso incrementar la satisfaccion
de los clientes en las zonas donde opera el Ferrocarril Central Andino S.A. En el disefio
de la investigacion se utilizd un enfoque cuasi experimental practico y explicativo.
Asimismo, el estudio se basa en el tonelaje promedio transportado durante el mes

(210.000 toneladas) y las denuncias recibidas en la zona de operacion.

Aqui, los resultados de la encuesta de satisfaccion de servicio al cliente muestran que en
el analisis preliminar realizado hace 16 semanas, el tonelaje promedio de servicio era de
39.179.6494 toneladas, pero 16 semanas después, este promedio aumentd
significativamente a 53.841.2225 toneladas, representando un aumento del 27%. Esto
muestra una clara mejora en el servicio al cliente. Asimismo, el namero promedio de
lesiones cada 16 semanas fue de 1,8750, pero después de 16 semanas este nimero cayo
significativamente a 0,1875, lo que representa una reduccién del 90% en las lesiones. Este
hallazgo apoya la conclusion de que la aplicacién de los métodos Six Sigma mejora la

satisfaccion del cliente en Ferrocarril Central Andino S.A.

Por su parte, en la investigacion (12), se centraron en abordar de manera estructurada los
desafios que obstaculizan la capacidad de produccién en el proceso productivo de una
empresa. Asi, la metodologia Lean Six Sigma se erige como la herramienta clave en este

proceso, ya que su enfoque sistematico permitira realizar las etapas de Definir, Medir,
Analizar, Mejorar y Controlar en todo el sistema de produccion, con el propésito de elevar

la productividad y entregar productos de alta calidad que sean capaces de satisfacer

plenamente las demandas de los clientes. Durante la implementacion de esta metodologia,
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se emplearon diversas herramientas destinadas a reducir o eliminar defectos en el proceso
productivo, asi como a recolectar informacion que facilitara la estandarizacion de

operaciones, la identificacion de areas de despilfarro y la optimizacion del proceso de

produccion.

En la investigacion (13), el autor menciona que la entrega oportuna de los bienes es
fundamental para la competitividad de las empresas peruanas. En este sentido, se deben
identificar y abordar las ineficiencias del proceso para garantizar la entrega a tiempo. Este
estudio se centra en la empresa FUNVENSA, especializada en la produccion de
locomotoras mineras, concretamente locomotoras alimentadas por baterias con una

capacidad de elevacion de 3,5 toneladas.

De este modo, con sus herramientas especificas, el método Lean Six Sigma se utiliza
como metodo para acortar el tiempo de produccion y reducir el nimero de productos
defectuosos. El analisis de datos histéricos muestra que el tiempo de entrega de la
locomotora de 3,5 toneladas es de 142,42 dias y la tasa de articulos defectuosos es del
36,7% del cuerpo. Después de revisar la literatura relevante, encontramos que el enfoque
Lean Six Sigma se centra en la estandarizacion de procesos para reducir el tiempo de

produccién y reducir el desperdicio de productos.

Cabe resaltar que este estudio utilizd un enfoque cuantitativo utilizando métodos de
interpretacion y disefio experimental. La poblacion de estudio abarca 188 unidades
producidas en 2018 y la muestra esta compuesta por 17 motocicletas a baterias producidas
en el mismo periodo. La propuesta se centrd en implementar técnicas Lean Six Sigma
utilizando herramientas DMAIC para reducir el tiempo de produccion y la cantidad de
productos defectuosos, satisfaciendo asi, de manera mas eficiente, las necesidades del
cliente. El principal resultado sefiala que la aplicacion de Lean Six Sigma logré reducir
el tiempo de entrega de una locomotora de 3,5 toneladas de 142,42 dias a 95,31 dias, lo
que representa una reduccion del 33,08%. Asimismo, el namero de productos defectuosos
se redujo de 54 a 20, lo que equivale a una mejora del 37%. Ademas, el estudio concluye
que es posible incrementar la entrega puntual de locomotoras, pasando de 1 unidad a 3

unidades.

En el sector industrial, donde la eficiencia operativa es critica, Six Sigma ha logrado

transformar la manera en que las empresas gestionan sus procesos de atencion al cliente.
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En este sentido, un estudio realizado (4) en empresas manufactureras del Reino Unido,
demuestra que la implementacion de Six Sigma no solo redujo los tiempos de ciclo de
produccion, sino que también mejord significativamente los procesos relacionados con la
atencion al cliente. El enfoque DMAIC permiti6 a las empresas identificar los cuellos de
botella en sus procesos de atencion y aplicar soluciones que optimizaron tanto la

eficiencia operativa como la satisfaccion del cliente.

Asimismo, el estudio (14) analiz6 la aplicacién de Six Sigma en una empresa de servicios
industriales en India, donde se utilizaron las herramientas de esta metodologia para
reducir los tiempos de espera en la atencion de clientes industriales. Los resultados
mostraron una reduccion del 30% en los tiempos de espera, lo que incrementd la
satisfaccion del cliente en un 25%. Este estudio refuerza la importancia de utilizar
herramientas de mejora continua en los procesos de servicio, especialmente en industrias

donde los tiempos de respuesta son criticos para la satisfaccion del cliente.

La investigacion (15), estudia la aplicacion de Six Sigma en la industria automotriz para
mejorar la atencion postventa. Su investigacion mostré que al reducir la variabilidad en
los tiempos de atencion mediante Six Sigma, las empresas pudieron mejorar la
experiencia del cliente y aumentar la fidelizacion. Estos resultados son relevantes para
empresas como Metalmark, donde la fidelizacion del cliente es clave para la

sostenibilidad y competitividad en el mercado.

Ademas de la investigacion en servicios industriales, estudios como (3) demuestran que
la aplicacién de Six Sigma en los procesos de atencion al cliente puede mejorar la
satisfaccion del cliente de manera considerable al reducir los defectos en los tiempos de
atencién. El autor argumenta que, aunque la mayoria de las aplicaciones de Six Sigma
estan orientadas a procesos operativos, su impacto en el servicio al cliente es cada vez
mas relevante, ya que las empresas buscan diferenciarse mediante la calidad del servicio

que ofrecen.

En la industria de servicios, la mejora de los tiempos de espera y la eficiencia del personal
son factores cruciales para aumentar la satisfaccion del cliente. Esta investigacion (16)
concluye que la implementacion de Six Sigma en el servicio al cliente no solo reduce los
errores en la atencidn, sino que también mejora el rendimiento del personal, lo que genera

una experiencia mas eficiente y consistente para los clientes.
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Sucintamente, los estudios expuestos muestran que la metodologia Six Sigma se emplea
de forma exitosa en diversas industrias para mejorar, tanto los procesos operativos, como
los de atencion al cliente. En el caso de Metalmark, la implementacion de Six Sigma
puede abordar de manera eficaz los desafios relacionados con los tiempos de espera
prolongados y la insatisfaccion del cliente. Al integrar las mejores précticas de mejora
continua en el servicio de atencion, la empresa puede consolidar la fidelizacion de sus

clientes y fortalecer su posicion competitiva en el mercado.
2.2.Bases tedricas

En esta seccion, se presentan las bases tedricas que sustentan la investigacion sobre la
gestion de atencion al cliente y la mejora de la calidad del servicio en Metalmark. A

continuacion, se desarrollan algunas de las bases teoricas clave que pueden ser relevantes:
Six Sigma

Six Sigma es una metodologia de mejora continua que se utiliza para eliminar defectos y
reducir la variabilidad en los procesos, logrando productos o servicios de alta calidad. Fue
desarrollada por Motorola en la década de 1980 vy, luego, popularizada por General
Electric bajo el liderazgo de Jack Welch (2). Su objetivo es reducir la variabilidad en los
procesos para lograr una precision de 99.99966%, es decir, solo 3.4 defectos por millén

de oportunidades (17).

Esta metodologia combina herramientas estadisticas y técnicas de gestion para identificar
las causas raiz de los problemas en los procesos y eliminarlas de manera sostenible.
Aunque Six Sigma se origind en el &mbito de la manufactura, su enfoque basado en datos

la hace aplicable en diversos sectores, incluidos los servicios y la atencidn al cliente (3).

En ambitos industriales, la metodologia Six Sigma se ha implemento con el fin de mejorar
la calidad de los procesos, disminuir la variabilidad y eliminar los defectos. Dentro del
marco de Metalmark, la implementacion del ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analizar,
Mejorar y Controlar) posibilitard una evaluacién meticulosa de las dificultades en la
atencién al cliente, identificando las causas fundamentales de los prolongados tiempos de

espera y proponiendo soluciones fundamentadas en datos empiricos.
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Six Sigma y el servicio de atencion al cliente

Aunque Six Sigma fue disefiada inicialmente para la manufactura, sus principios pueden

adaptarse eficazmente a la atencion al cliente. La atencion al cliente es un érea critica para

la competitividad de las empresas, especialmente en industrias donde la calidad del

servicio puede determinar la fidelizacion y satisfaccion del cliente (4).

Six Sigma ayuda en el servicio de atencién al cliente al:

Reducir la variabilidad en el servicio: Utilizando datos para identificar patrones y
eliminar la variabilidad en el tiempo de respuesta al cliente, se consigue asi un
servicio mas consistente y eficiente (2).

Eliminar defectos en la atencion: En la atencion al cliente, un defecto podria ser
un tiempo de espera prolongado o una respuesta inadecuada. Six Sigma identifica
estos problemas y los corrige (3).

Optimizar el uso de recursos: En el contexto de servicios, Six Sigma puede ayudar
a optimizar el uso de recursos humanos y tecnolégicos, maximizando la eficiencia

y reduciendo costos (4).

Beneficios de Six Sigma

En el contexto industrial, donde la eficiencia operativa es crucial, la implementacion de

Six Sigma en la atencion al cliente ofrece varios beneficios (4):

Reduccion de tiempos de espera: Al eliminar los cuellos de botella y estandarizar
los procesos, Six Sigma puede reducir significativamente los tiempos de espera
en la atencion al cliente, impactando directamente en la satisfaccion.

Mejora de la satisfaccion del cliente: Con procesos mas eficientes y menos
variabilidad, los clientes reciben un servicio mas rapido y confiable, lo que
incrementa su satisfaccion (2).

Optimizacion de costos: Al reducir las ineficiencias en los procesos, la empresa
puede disminuir los costos asociados a la atencidn al cliente, optimizando el uso
de sus recursos humanos y tecnologicos (3)

Mejora de la competitividad: En un mercado industrial competitivo, una atencién
al cliente eficiente puede ser un factor diferencial clave que contribuya a fidelizar

a los clientes y superar a los competidores (4).
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Ciclo DMAIC de Six Sigma

Segun (2), el ciclo DMAIC es el pilar fundamental de Six Sigma y consiste en las

siguientes fases:

e Definir (Define): En esta fase, se identifica y define claramente el problema que
se desea solucionar. En el contexto de la atencion al cliente, el objetivo puede ser
reducir los tiempos de espera y aumentar la satisfaccion del cliente.

e Medir (Measure): Aqui, se recopilan datos sobre el proceso existente. En el caso
de la atencion al cliente, esto implica medir los tiempos actuales de espera, las
tasas de quejas y otros indicadores clave de desempefio.

e Analizar (Analyze): En esta etapa, se utiliza la informacion recopilada para
identificar las causas raiz del problema. Por ejemplo, se pueden identificar cuellos
de botella en el proceso de atencion o problemas en la asignacion de personal.

e Mejorar (Improve): En funcion del analisis, se desarrollan e implementan
soluciones que mejoren el proceso. Esto puede incluir la estandarizacion de
protocolos de atencion, la capacitacion del personal, 0 mejoras tecnoldgicas que
agilicen el servicio.

e Controlar (Control): Finalmente, se establecen mecanismos de control para
asegurar que las mejoras implementadas se mantengan en el tiempo, mediante el

monitoreo continuo de los indicadores de desempefio (17).
Herramientas de mejora continua en la atencién al cliente
e Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una herramienta clave en la metodologia Six Sigma y se utiliza
para identificar las causas mas frecuentes que generan la mayor parte de los problemas.
Basado en el principio 80/20 (18) el diagrama de Pareto ayuda a concentrar los esfuerzos
de mejora en los problemas mas significativos. En este estudio, fue posible visualizar que
los tiempos de espera prolongados y las fallas en la distribucién de recursos eran
responsables de un alto porcentaje de las quejas de los clientes, lo que facilito la toma de

decisiones sobre las areas donde implementar las acciones correctivas.

e Diagrama de Ishikawa (Causa-Efecto)

El diagrama de Ishikawa, o diagrama de causa-efecto, es una herramienta desarrollada

por Kaoru Ishikawa (19) que permite identificar las causas raiz de los problemas dentro

29



de un proceso. En este estudio, se utilizd para identificar las causas raiz de los tiempos de
espera prolongados en el servicio de atencién al cliente. Esta herramienta permitid
desglosar las posibles causas en categorias como mano de obra, métodos, equipos y

entorno, facilitando un analisis mas profundo de los factores que contribuyen al problema.
e Simulacion en la teoria de colas

La teoria de colas es un marco matematico utilizado para modelar y analizar el
comportamiento de los sistemas de atencidn al cliente (20). En este estudio, se aplic una
simulacién basada en la teoria de colas para evaluar el flujo de clientes en Metalmark y
medir el impacto de diferentes escenarios de mejora en los tiempos de espera. Esta
simulacién permitié optimizar la distribucion del personal y prever el efecto de las

mejoras, reduciendo el tiempo de espera promedio a menos de 10 minutos.
e Six Sigmay DMAIC en el analisis de procesos

El marco DMAIC de Six Sigma es fundamental en la mejora continua de procesos (2).
En este estudio, se utilizo DMAIC para abordar los problemas de tiempos de espera en la
atencién al cliente. Las fases de Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar permitieron
diagnosticar los problemas y aplicar soluciones basadas en datos. Herramientas como los
diagramas de Pareto e Ishikawa ayudaron a identificar y analizar las causas raiz, mientras
que la simulacion en la teoria de colas permiti6 probar mejoras antes de su

implementacion.
Experiencia del Cliente

La experiencia del consumidor alude a la percepcién integral y las emociones que los
consumidores experimentan al interactuar con una organizacion y sus productos o
servicios. La comprension de la experiencia del cliente es esencial, dado que las

emociones y percepciones del cliente ejercen una influencia directa en la satisfaccion y

fidelidad hacia la organizacion (7).

En el presente apartado, es posible examinar teorias y conceptos vinculados a la
experiencia del cliente, tales como el modelo de experiencia del cliente que se fundamenta
en elementos emocionales, funcionales y accesibles de la interaccion del cliente con la
organizacion. Es posible examinar como la administracion de la experiencia del

consumidor conlleva la identificacién y la concepcién de puntos de contacto esenciales
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para generar experiencias positivas y memorables que fomenten la retencion y la

fidelizacion de los clientes (7).

Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente constituye un elemento esencial para el triunfo de cualquier
organizacion. En el presente apartado, se examinan las teorias y modelos asociados con

la evaluacion y administracion de la satisfaccion del cliente (1).

Es posible elucidar la metodologia de medicion de la satisfaccion del cliente mediante
encuestas, andlisis de datos y otros procedimientos. Asi pues, se investigan
meticulosamente los modelos de satisfaccion tales como SERVQUAL, que se enfoca en
la calidad del servicio, y Net Promoter Score (NPS), que cuantifica la propension de los
clientes a recomendar la organizacion. Asimismo, se ilustra la aplicacion de estos

modelos en el contexto de Metalmark para evaluar y optimizar la satisfaccion del cliente,

con el objetivo de incrementar la retencion y fidelidad de los clientes (21).

Gestion de Atencion al Cliente

El concepto de experiencia del cliente (CX), basado en la idea original de (9), sostiene
que las personas buscan experiencias satisfactorias mas que productos. Este término se
aborda desde multiples disciplinas como el marketing, la filosofia, la ciencia cognitiva,
la psicologia y la gestion empresarial, lo que resalta su naturaleza multidimensional. La
gestion de atencidn al cliente se refiere a las estrategias y practicas que una organizacion
emplea para interactuar con sus clientes de manera eficiente y satisfactoria. Su objetivo
principal es ofrecer soporte, resolver problemas y garantizar una experiencia positiva a
través de todos los puntos de contacto con el cliente, tanto en canales directos como
indirectos. Se enfoca en mejorar la satisfaccion del cliente y fortalecer la relacion cliente-

empresa.

Calidad del Servicio

La calidad del servicio es uno de los determinantes clave de la satisfaccion del cliente y
se relaciona estrechamente con la percepcién del desempefio de una empresa en la entrega
de sus productos o servicios. Segun (22), la calidad del servicio se define como la brecha
entre las expectativas del cliente y su percepcion del servicio recibido. Una menor

discrepancia entre estas dos dimensiones implica una mayor satisfaccion del cliente.
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Dicho esto, para medir la calidad percibida y la satisfaccion del cliente, se utilizan

herramientas como:

2.3.

SERVQUAL.: Este es un modelo basado en cinco dimensiones (tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) que evalla la percepcion
de la calidad del servicio a través de la comparacion entre las expectativas y el
desempefio percibido por los clientes (22). SERVQUAL proporciona una
medicién cuantitativa de la calidad del servicio y ayuda a identificar areas de
mejora en la experiencia del cliente.

Net Promoter Score (NPS): Propuesto por Reichheld (23), el NPS es un
indicador que mide la lealtad del cliente mediante una sola pregunta: ";Qué tan
probable es que recomiende nuestros productos o servicios a un amigo o colega?".
El NPS clasifica a los clientes en tres grupos: promotores (satisfechos y leales),
pasivos (neutros) y detractores (insatisfechos). La diferencia entre el porcentaje
de promotores y detractores proporciona el NPS. Este sistema ayuda a las
empresas a identificar tanto la satisfaccion como la lealtad, vinculandola

directamente con el crecimiento empresarial.

Definicion de términos basicos

Esta seccion es fundamental para asegurar que todos los lectores tengan una comprension

comun de los términos y conceptos clave utilizados en la tesis. A continuacion, se

desarrollan algunas definiciones de términos béasicos:

Nivel Sigma: Es una medida de la capacidad de un proceso para producir
productos o servicios sin defectos. Un nivel Sigma mas alto indica un proceso
mas controlado y de mayor calidad (9).

Cliente Internoy Externo: Se distingue entre cliente interno, que es un empleado
u otro departamento dentro de la empresa que recibe un servicio y, cliente externo,

que se refiere al cliente final que compra un producto o servicio de la empresa
(21).

Tiempo de Espera: Se refiere al tiempo que un cliente debe esperar para recibir
un servicio (6). En el contexto de esta tesis, se enfoca en el tiempo que los clientes

deben esperar en la atencion al cliente de Metalmark
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- Satisfaccion del Cliente: Es el grado en que las expectativas y necesidades de un
cliente son cumplidas o superadas por un producto o servicio. Se mide a través de

encuestas y otros instrumentos (1).
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1. Método

En este estudio, se aplico la metodologia DMAIC de Six Sigma, un enfoque estructurado
basado en datos para la mejora continua de procesos. La eleccion de esta metodologia se
debe a su capacidad para reducir la variabilidad en los procesos y eliminar defectos,

garantizando la satisfaccidn del cliente y mejorando la eficiencia operativa.

En efecto, DMAIC es ideal para analizar problemas en el servicio de atencion al cliente,
como los tiempos de espera prolongados, puesto que, su enfoque en la medicion y analisis
permite una comprension profunda de las causas raiz de los problemas y la
implementacion de soluciones basadas en evidencia. Cada fase del ciclo —Definir, Medir,
Analizar, Mejorar y Controlar— proporciona un marco que guia el proceso de

identificacion, andlisis y resolucién de problemas.

A continuacion, se describen las cinco fases de la metodologia DMAIC tal como fueron

aplicadas en este estudio.
Definir

En esta etapa, se identificaron las necesidades del cliente, los procesos afectados y las
expectativas sobre el servicio de atencién al cliente en Metalmark. Se realizaron las

siguientes actividades:

e Elaboracion del mapa de procesos: Se mape0 el proceso de atencidn al cliente
para observar todas las etapas, desde la llegada del cliente hasta la resolucion de
su solicitud. Este mapa permitié identificar los puntos criticos del proceso donde
los tiempos de espera se extendian.

e Establecimiento de indicadores clave: Se definieron indicadores clave para
medir el rendimiento del proceso, incluyendo el tiempo promedio de atencion al
cliente y el porcentaje de clientes que experimentan tiempos de espera superiores

a 10 minutos.
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Medir

En esta fase, se recopilaron datos sobre los tiempos de espera actuales y el nivel de
satisfaccion del cliente con el servicio de atencidn al cliente de la empresa Metalmark.
Para asegurar la efectividad de la medicion, se definieron los siguientes indicadores:

e Numero total de oportunidades: Se identificd que, durante el periodo de
analisis, la empresa Metalmark atendié a un total de 1200 clientes en su servicio
de atencion al cliente.

e Numero de defectos: De estos 1200 clientes, se observd que el 38.9%
experimentaron tiempos de espera superiores a los 10 minutos, lo que corresponde
a 467 defectos.

Para evaluar el rendimiento del proceso y su capacidad de ofrecer un servicio eficiente,
se utilizd la metodologia Six Sigma, la cual busca reducir defectos en los procesos. En
este contexto, se definié como "defecto™ cualquier tiempo de espera que exceda los 10
minutos. Para calcular el nivel Sigma, se compararon el namero de oportunidades (1200
interacciones con clientes) con el nimero de defectos (467 casos en los que el tiempo de

espera supero los 10 minutos).

El calculo del nivel Sigma se realiz6 utilizando la siguiente férmula:

] ] (Ndmero de oportunidades — Numero de defectos)
Nivel Sigma = - . x100
Numero de oportunidades

Sustituyendo los valores:

, , (1200 — 467)
Nivel Sigma = leoo = 61.08%

Esto significa que, aproximadamente el 38.92% de los tiempos de espera exceden el
objetivo de 10 minutos, indicando que el proceso se encuentra por debajo del estandar de
Six Sigma, que busca reducir los defectos a 3.4 por millén de oportunidades. El analisis
refleja la necesidad de implementar mejoras en el proceso de atencion al cliente para

reducir los defectos y optimizar la eficiencia.
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Analizar

Durante esta fase, se utilizaron herramientas como el Diagrama de Pareto y el Diagrama
de Ishikawa para identificar las causas principales de los tiempos de espera prolongados.
El Diagrama de Pareto permitié visualizar las causas mas frecuentes que generan mayores
impactos en el servicio mientras que, el Diagrama de Ishikawa contribuyd a desglosar los
factores relacionados con la mano de obra, métodos y otros elementos que afectan la

eficiencia del proceso.
Mejorar

Durante esta fase, se implementaron las siguientes mejoras para reducir los tiempos de
espera y optimizar el proceso de atencion al cliente:

e Reestructuracion de turnos del personal: Se reorganizaron los horarios y turnos
de los empleados en el area de atencion al cliente, asegurando una mejor
distribucion del personal durante las horas de mayor afluencia.

e Capacitacion del personal: Se capacito al personal en la optimizacion de las
interacciones con los clientes, enfocandose en mejorar la eficiencia en el manejo
de solicitudes comunes y reducir el tiempo de atencidn en cada interaccion.

e Mejoras tecnologicas: Se implementé un sistema de gestion de tiempos que
permite una mejor asignacion de las solicitudes de los clientes y un monitoreo en
tiempo real de los tiempos de espera.

Controlar

En la fase de Controlar, se estableceran mecanismos para monitorear continuamente los
tiempos de espera y la satisfaccion del cliente, asegurando la sostenibilidad de las mejoras
implementadas. Estos mecanismos incluiran auditorias periddicas para verificar el
cumplimiento de los nuevos procedimientos, encuestas de satisfaccion posteriores a la
atencién para recopilar retroalimentacion directa del cliente, y la implementacion de un
sistema de indicadores clave de desempefio (KPIs) para medir la efectividad y el impacto
de las mejoras. Ademas, se llevaran a cabo capacitaciones constantes del personal con el
objetivo de reforzar las nuevas practicas y garantizar la adherencia a los procedimientos
establecidos. Este enfoque garantizara que la organizacién mantenga un estandar elevado

en la atencion al cliente y fomente una cultura de mejora continua.
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3.2. Alcance

Esta investigacion se enfoca en la reduccion del tiempo de espera en el servicio de
atencion al cliente de Metalmark, con el objetivo de que el proceso sea més eficiente y
preciso. Se espera reducir el tiempo promedio de espera a menos de 10 minutos, lo cual
tiene un impacto directo en la satisfaccion del cliente. Al mejorar los procesos internos,
se maximizara el uso de los recursos humanos y se optimizaran las operaciones de la

empresa.

El alcance de esta investigacion no solo incluye la implementacion de mejoras en el corto
plazo, sino también la creacién de un plan de control que garantice la sostenibilidad de
estas mejoras a largo plazo. Se espera que la implementacion de estos cambios incremente
la competitividad de Metalmark en el mercado al ofrecer un servicio de atencion al cliente

maés eficiente y personalizado.
3.3. Disefio de la investigacion

La presente investigacion sigue un enfoque cuantitativo y utiliza la metodologia Six
Sigma, basada en el ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar). Esta
metodologia permite abordar de manera sistematica el problema identificado, es decir, en
los prolongados tiempos de espera en el servicio de atencion al cliente de la empresa
Metalmark. A continuacion, se describe la forma en que cada fase de la metodologia

DMAIC fue aplicada en el contexto de esta investigacion:

e Definir (Define): Se identific6 como problema principal los tiempos de espera
superiores a 10 minutos en la atencion al cliente. A partir de entrevistas iniciales
y revisiones de quejas, se establecio el objetivo de reducir estos tiempos y
aumentar la satisfaccion del cliente.

e Medir (Measure): En esta fase, se recolectaron datos sobre los tiempos de espera
actuales y los niveles de satisfaccion del cliente. Para ello, se utilizaron varias
técnicas de recoleccion de datos, incluyendo encuestas a clientes, revision de
registros internos sobre los tiempos de atencion y la observacion directa del
proceso de atencion al cliente en la empresa.

e Analizar (Analyze): Se realizd un analisis detallado de los datos recogidos en la

fase anterior para identificar las causas raiz de los tiempos de espera prolongados.
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Esto incluyd el analisis de cuellos de botella en el proceso, la asignacion de
recursos humanos y la falta de estandarizacion en los procedimientos.

e Mejorar (Improve): Con base en el analisis, se propusieron e implementaron
mejoras en los protocolos de atencion al cliente como la reestructuracion de los
turnos del personal y la implementacion de una nueva herramienta de gestion de
tiempos para agilizar la atencion.

e Controlar (Control): Finalmente, se establecieron mecanismos de control para
asegurar la sostenibilidad de las mejoras. Estos incluyeron la implementacion de
un sistema de monitoreo continuo de los tiempos de espera y la satisfaccion del
cliente, junto con auditorias periddicas para verificar la correcta aplicacion de los

nuevos procedimientos.

3.4. Poblacion y muestra

En el contexto de esta investigacion, es esencial definir la poblacion y la muestra para
garantizar que los resultados sean representativos y confiables. A continuacion, se detalla

la poblacidén y muestra utilizadas en esta investigacion:
Poblacion:

La poblacion de estudio estd compuesta por los clientes de la empresa metalmecanica
Metalmark. Estos clientes representan el grupo principal de interés, ya que interactian
directamente con el servicio de atencién al cliente y experimentan los tiempos de espera
y la calidad del servicio. La poblacién incluye tanto a clientes regulares como a aquellos

que utilizan los servicios de la empresa ocasionalmente.
Muestra:

Para llevar a cabo esta investigacion, se utiliz6 una muestra no probabilistica por
conveniencia, seleccionando 21 clientes que utilizaron el servicio de atencion al cliente
de Metalmark. Los clientes fueron seleccionados en base a su disponibilidad durante el

periodo de estudio.

La seleccion de esta muestra permitié obtener resultados representativos para evaluar la
satisfaccion del cliente y los tiempos de espera en la atencion. Las encuestas fueron
distribuidas entre los 21 clientes, quienes proporcionaron informacién valiosa sobre su

experiencia con el servicio de atencién al cliente.
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e Fechas de recoleccion de datos:

El periodo de recoleccion de datos se llevo a cabo entre el 1 de mayo de 2023 hasta el 31
de julio de 2023, cubriendo un total de 21 interacciones con el servicio de atencién al

cliente de Metalmark.
e Representatividad y Fiabilidad:

Aungue la muestra fue pequefa, los resultados obtenidos brindan informacion atil sobre
los aspectos criticos del servicio de atencion al cliente en Metalmark. Esto permite
identificar areas de mejora y tomar decisiones informadas para optimizar la gestion del

servicio de atencion al cliente.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para garantizar la precision y la representatividad de los resultados, se utilizaron diversas

técnicas de recoleccion de datos, tanto cualitativas como cuantitativas:

e Encuestas a clientes: Se disefid una encuesta estructurada que fue aplicada a 100
clientes de la empresa que experimentaron tiempos de espera en los ultimos seis
meses. Las preguntas se estructuraron en una escala de Likert, evaluando el nivel
de satisfaccion con el tiempo de espera, la calidad de atencion recibida y la
disposicion para recomendar la empresa. La encuesta también incluy6 preguntas
abiertas que permitieron a los clientes expresar de manera mas detallada sus
percepciones sobre el servicio.

e Revision de registros internos: Se analizaron los datos historicos de la empresa
sobre los tiempos de espera en el servicio de atencion al cliente. Estos datos, que
incluian tanto los tiempos de atencién promedio como el nimero de quejas
registradas, proporcionaron una base objetiva para identificar patrones y establecer
comparaciones con los resultados de las encuestas.

e Observacion directa: Se llevé a cabo una observacion estructurada no participativa
durante una semana en los puntos de atencion al cliente de la empresa. El objetivo
fue analizar el flujo de atencion, la distribucion del trabajo entre el personal y los
factores que incidian en los tiempos de espera. Se registraron los tiempos de cada

interaccién con los clientes desde el momento de llegada hasta que el problema era
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atendido, permitiendo una comparacion con los tiempos reportados en los registros

internos.
Instrumentos de medicion

En cuanto a los instrumentos utilizados, se definieron los siguientes indicadores clave

para evaluar el desempefio en la atencidn al cliente:

. Tiempo promedio de espera: Este indicador se midié en minutos, con una meta
establecida de <10 minutos. Los datos fueron obtenidos tanto de las encuestas como
de los registros internos.

. Satisfaccion del cliente: La satisfaccion fue evaluada a traves de la encuesta
mencionada, utilizando una escala de Likert de 1 a 5, donde 1 representa "muy
insatisfecho” y 5 "muy satisfecho”. Se estableci6 como meta un porcentaje de
satisfaccion igual o superior al 80%.

. Porcentaje de quejas atendidas: Este indicador fue obtenido de los registros internos
y las encuestas, midiendo el porcentaje de quejas relacionadas con los tiempos de

espera que fueron atendidas de manera efectiva por la empresa.
Justificacion del uso de encuestas

El uso de encuestas en esta investigacion se justifica por su capacidad para recoger
informacion directa de los clientes, permitiendo evaluar sus percepciones sobre los
tiempos de espera y la calidad del servicio recibido. Las encuestas proporcionan un
método eficiente y cuantificable para obtener datos que complementan los registros
internos de la empresa. Ademas, al combinar preguntas cerradas con preguntas abiertas,
se logré obtener tanto una evaluacion numérica de la satisfaccion del cliente como

comentarios cualitativos que enriquecieron el analisis.
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CAPTIULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

En esta seccion, se expondran los hallazgos obtenidos tras un analisis exhaustivo de los
datos recopilados durante la investigacion. Estos resultados se categorizaran para facilitar

la evaluacion de la calidad del servicio al cliente y los tiempos de espera en Metalmark.
4.1. Datos de la empresa
4.1.1. Resefia historica

La empresa Metalmark, con méas de dos décadas de experiencia en el sector
metalmecanico, inicié su andadura en 2016 con una vision clara, a saber, convertirse en
el referente nacional en la comercializacion de acero y herramientas. Desde sus humildes
comienzos, la empresa ha experimentado un crecimiento exponencial, expandiendo su
red de distribucion a lo largo y ancho del pais. Con 24 sedes estratégicamente ubicadas,
Metalmark garantiza una cobertura nacional y una atencidon personalizada para sus
clientes. Su compromiso con la excelencia y la adaptacion a las necesidades cambiantes

del mercado son los pilares fundamentales de este éxito.
4.1.2. Mision

Brindar la mas variada gama de productos al mercado metalmecanico y de obra gris con

un excelente servicio y atencion al cliente, manteniendo a sus colaboradores motivados.

4.1.3. Vision

Ser la cadena comercial de tiendas con mayor cobertura del mercado metalmecanico y de

obra gris en el pais.
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4.1.4. Valores de la empresa

Vocacion de Servicio: Metalmark se compromete a brindar un alto nivel de
servicio a sus clientes, priorizando la satisfaccion del cliente y la calidad en todas

las interacciones.

Respeto: Metalmark promueve un ambiente de trabajo y relaciones comerciales

basadas en el respeto mutuo, valorando la diversidad y fomentando el trato cordial
entre todos.

Compromiso: La empresa demuestra un firme compromiso hacia sus clientes,

empleados y socios comerciales, garantizando el cumplimiento de promesas y
responsabilidades.

Trabajo en Equipo: Metalmark promueve el trabajo en equipo como un valor
fundamental, reconociendo que el éxito se logra a través de la colaboracion y la

comunicacion efectiva entre los miembros del equipo.

Honestidad: La honestidad es clave para Metalmark, manteniendo la integridad

y la transparencia en todas sus operaciones Yy relaciones comerciales,

promoviendo la confianza tanto interna como externamente.

4.1.5. Politica de calidad

Metalmark, con su amplia presencia a lo largo del pais, se posiciona como un proveedor

lider en el mercado del acero. Su oferta es variada y completa, abarcando una extensa

gama de productos como tubos, perfiles y planchas, disefiados para satisfacer las

necesidades de diversos sectores industriales y de la construccion, caracterizandose por

ofrecer:

Amplia variedad de medidas y dimensiones en cada linea de productos,
garantizando una adaptacion perfecta a cualquier proyecto.
Productos de acero fabricados con precision, cumpliendo rigurosamente con las

especificaciones técnicas requeridas.

Asimismo, se compromete a satisfacer las necesidades de sus clientes mediante un

servicio eficiente y personalizado:

Brindar una atencion personalizada y célida, resolviendo sus consultas de manera
eficiente y precisa.
Ofrecer un servicio oportuno y de calidad, satisfaciendo sus necesidades de forma

inmediata.
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La mejora continua de su Sistema de Gestion de la Calidad es una prioridad para todo el

equipo de Metalmark.

4.1.6. FODA

Al analizar esta informacidn, es posible obtener un diagnéstico preciso de la situacién
actual de la empresa, lo que nos permite tomar decisiones estratégicas alineadas con
nuestros objetivos. En esta linea, se pueden identificar cuatro aspectos clave para evaluar
la posicion y el rendimiento de una empresa. En primera estancia tenemos las fortalezas
que representan las capacidades Unicas y ventajas competitivas que la empresa posee,
otorgandole una posicién sélida en comparacion con sus competidores.

En segundo lugar, tenemos las oportunidades, que son factores externos que brindan
beneficios y ventajas favorables cuando se identifican y aprovechan adecuadamente en el
entorno en el que opera la empresa. En tercer lugar, se encuentran las debilidades que
sefialan areas internas de la empresa que pueden obstaculizar su eficiencia y
competitividad, como procesos ineficientes. Finalmente, se encuentran las amenazas que
son situaciones externas que, si no se gestionan adecuadamente, pueden representar
riesgos y desafios para la empresa (1).

Evaluar estas cuatro dimensiones es esencial para una planificacion estratégica efectiva y

una toma de decisiones informada, tal como se puede ver en la siguiente tabla.

Tabla 3: FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Precios adecuados. - Canales de distribucion nuevos.
Variedad de productos. - Crecimiento de la demanda.
Servicio al cliente. - Diferenciacion en calidad.
Capacitacion al personal. - Innovacién.
Experiencia en el mercado. - Publicidad mas adecuada.
DEBILIDADES AMENAZAS
Altos costos de produccion - Inseguridad.
Falta de vendedores para la rapida . Entradas de nuevos competidores al
entrega de productos a consumidores. sector.
Nivel tecnologico insuficiente. . Tecnologfa sofisticada.
Ineficiencia en el manejo de inventarios. .  cambios demograficos.
Falta de promociones. . Disminucién del pablico objetivo.

Pocas lineas de productos.

Nota. La empresa presenta fortalezas como precios adecuados, variedad de productos y servicio
al cliente, pero enfrenta debilidades como altos costos de produccion y falta de promociones. Las
oportunidades incluyen nuevos canales de distribucion y crecimiento de la demanda, mientras que
las amenazas comprenden la entrada de nuevos competidores y avances tecnol6gicos.
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4.1.7. Organigrama

Figura 1: Organigrama

Gerente
de Tienda
Asistente de ||| Jefe de Desarrollo del
RRHH Asesor
| | 1
Sub Gerente Sub Gerente Sub Gerente
Logistico Administrativo Comercial
| | | 1 | | 1 | II 1 I
Jefe de Jefe de Analista de Asistente de Jefe de Jefe de Supervisor Jefe de
Recepcion Despacho Compras Inventario Cajas prevencion P departamento
|_ Asesores de I_ Operarios de I_ Asistente de || | Supervisora Asesor de |_ I_
recepcion despacho inventario de cajas prevencién Asesor Vendedores
—-| Cajeras
Asesores de

servicios

Nota. Mencionar gque el nimero de trabajadores en total se cuenta de 201 a 500, pero por tienda se cuenta con 7 a 12 colaboradores, como podemos observar en
el organigrama.
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4.2.  Resultados del tratamiento y analisis de la informacion

En relacién a la segunda fase de la metodologia DMAIC que busca medir, se analiza el

proceso que se va a mejorar a través de la recoleccién de datos.
4.2.1. Percepcion de los clientes

A continuacion, se presentan los resultados de una encuesta realizada a 21 clientes para
evaluar la calidad de la atencién al cliente, donde dichos resultados reflejan las
percepciones y opiniones de los mismos, en relacion con diversos aspectos del servicio.
Las encuestas realizadas se encuentras adjuntas en el Anexo 1.

Tabla 4: ;Cual es el principal atributo de la empresa relacionada al servicio que le ofrece a usted

como cliente?

Frecuencia Porcentaje
Valido  Rapidez 5 23,8%
Comunicacion clara 6 28,6%
Conocimiento técnico 1 4,8%
Personalizacion 9 42,9%
Total 21 100%

Figura 2: ;Cual es el principal atributo de la empresa relacionada al servicio que le ofrece a usted

como cliente?

4 )

2.9%
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m Rapidez ® Comunicacion clara Conocimiento técnico M Personalizacion

Nota: Los resultados indican que el 42.86% respondieron que el primer atributo que la empresa
le ofrece es la personalizacién, al 28.6% refieren que la comunicacion clara, el 23.8%
manifestaron que la rapidez y el 4.76% el conocimiento técnico.
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Tabla 5: ;Cudl es el tiempo que demora la atencion al cliente?

Frecuencia Porcentaje
Valido Entre 5y 7 minutos 1 4,8%
Entre 8 y 10 minutos 12 57,1%
Entre 11 y 15 minutos 6 28,6%
Mas de 15 minutos 2 9,5%
Total 21 100%

Figura 3: ¢ Cual es el tiempo que demora la atencidn al cliente?

4 I
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Entre 11 y 15 minutos m Mas de 15 minutos
- J

Nota: Los resultados muestran que el 57.14% mencionan que la atencién al cliente demora entre
8 y 10 minutos, 28.57% refieren entre 11 y 15 minutos, el 9.52% mencionan mas de 15 minutos

y el 4.76% refieren menos de 7 minutos.
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Tabla 6: ;Suele hacer cola antes de hacer atendido?

Frecuencia Porcentaje
Valido Si 6 28,6%
No 15 71,4%
Total 21 100%

Figura 4: ;Suele hacer cola antes de hacer atendido?
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\_
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Nota: Los resultados muestran que el 71.43% menciona no suelen hacer cola para ser atendidos

y el 28.57% refieren que si hacen cola para ser atendidos.
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Tabla 7: ¢Considera que la empresa busca brindar un servicio de calidad buscando la satisfaccion

de sus clientes?

Frecuencia

Porcentaje

Valido

Si

21

100,0%

Figura 5: ¢Considera que la empresa busca brindar un servicio de calidad buscando la

satisfaccion de sus clientes?

-

-

Frecuencia
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J

Nota: El resultado muestra que el 100% de los encuestados consideran que la empresa busca
brindar un servicio de calidad buscando las satisfacciones de sus clientes.
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Tabla 8: ;Como calificara el servicio de atencion al cliente de Metalmark?

Frecuencia Porcentaje
Valido Bueno 13 61,9%
Excelente 8 38,1%
Total 21 100,0%

Figura 6: (Cémo calificara el servicio de atencion al cliente de Metalmark?

4 )

38.1%

W
61.9%‘

Porcentaje

Frecuencia

m Bueno mExcelente

- J

Nota: Los resultados muestran que el 61.90% califican como “bueno” la atencion al cliente de

Metalmark y el 38.10% califican como “excelente”
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Tabla 9: ¢Con que frecuencia utiliza el servicio mencionado?

Frecuencia Porcentaje
Valido Ocasionalmente 9 42,9%
Casi siempre 9 42,9%
Siempre 3 14,3%
Total 21 100%
Figura 7: ¢Con que frecuencia utiliza el servicio mencionado?
4 "
3
I4.3%
A
42.9% .
42.9%
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Porcentaje
L m Ocasionalmente = Casi siempre Siempre

Nota: Los resultados muestran que el 42.86% menciona que ocasionalmente usan los servicios,
asi mismo el 42.86% respondieron que casi siempre usan los servicios y el 14.29% refieren que

siempre usan los servicios.
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Tabla 10: ¢El servicio de Metalmark cumple con sus expectativas como cliente y/o consumidor?

Frecuencia Porcentaje
Valido Si 20 95,2%
No 1 4,8%
Total 21 100%

Figura 8: ¢El servicio de Metalmark cumple con sus expectativas como cliente y/o consumidor?

4 N\
‘1' 4.76%
95.24% I'
Frecuencia
Porcentaje
mSi mNo
N J

Nota: Los resultados de la encuesta indican que la gran mayoria de los clientes (95.2%) considera
gue sus expectativas se estdn cumpliendo. Sin embargo, un pequefio pero significativo porcentaje
(4.76%) expresa insatisfaccion. Para comprender mejor las razones detras de esta insatisfaccion
y descubrir oportunidades de mejora, se llevard a cabo un anélisis detallado de los datos

recopilados.
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4.2.2. Criticidad de causas

Se identificaron las causas relacionadas con los resultados de la encuesta y se organizd

en las categorias de las 6M como podemos ver en la Tabla 11.

Tabla 11. Identificacién de causas

MANO DE OBRA
Falta de capacitacién adecuada del personal en la atencion al cliente.

Insuficiente nimero de personal para atender la demanda.

Actitud inadecuada del personal hacia los clientes.
METODO
Falta de protocolos claros para la atencion al cliente.

Procedimientos ineficientes en la atencion al cliente.
Falta de seguimiento y retroalimentacion a los clientes.

Ausencia de un sistema de gestion de quejas y sugerencias.
MEDIO AMBIENTE
Ambiente de trabajo inadecuado para la atencion al cliente.

Tiempo de espera prolongado debido a problemas de organizacion en el espacio fisico.
MAQUINA

Equipos de comunicacion defectuosos.

MATERIAL

Uso de equipos de comunicacion obsoletos o ineficientes.

MEDICION
Falta de recopilacion de datos y medicion de la satisfaccion del cliente de manera

regular.

Ausencia de evaluaciones periodicas del desempefio del personal.

Nota: Observamos que en total contamos con 13 causas.
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Con las causas previamente identificadas, el siguiente paso se centr6 en desarrollar un diagrama Ishikawa como podemos ver en la siguiente figura.

Figura 9: Diagrama Ishikawa

MEDICION

MATERIAL

Falta de mantenimiento

Falta de medicion continua preventivo.

de satisfaccion del cliente..

Equipos de
comunicacion obsoletos.

Obsolescencia tecnologica y
Falta de evaluaciones regulares fallas de software.

del personal. Mantenimiento

madecuado de equipos.
Problemas de conectrvidad
generan retrasos.

Sistema de gestion de quejas
meficiente.

Sobrecarga laboral afecta
rendmiento.

Falta de condiciones

Ausencia de protocolos de ergonomicas.

retroalimentacion. Escasez de personal en

picos de demanda.

Disefio meficiente del

Falta de estandarizacion espacio de atencion

en atencion al cliente. Falta de capacitacion

en manejo de clientes.

MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE

Nota: Elaboracién propia a través de Canva.

PROBLEMA:
Demora en la atencion
al cliente en
Metalmark
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Este diagrama de Ishikawa (o causa-efecto) ilustra las principales causas raiz que generan el problema de demora en la atencién al cliente en

Metalmark. Entre las principales causas identificadas se encuentran la falta de capacitacion del personal, la insuficiencia de recursos tecnolégicos

y la ausencia de protocolos claros para la atencidn al cliente. Estas causas estan categorizadas en seis areas clave: Mano de Obra, Método, Méaquina,

Material, Medicion y Medio Ambiente, lo que permite una vision integral de los factores que influyen en los tiempos de espera prolongados y la

insatisfaccion del cliente.

Tabla 12: Criticidad de causas

CAUSAS Frecuencia  Impacto E(Ef;[)o Porcentaje = Cum %
Falta de estandarizacion en los procesos de atencion al cliente 5 12 60 14% 13.70%
Falta de capacitacion adecuada del personal 5 12 60 14% 27.40%
Insuficiente nimero de personal para atender la demanda 5 12 60 14% 41.10%
Falta de un sistema de gestion eficiente de quejas y sugerencias 5 12 60 14% 54.79%
Escasez de personal durante picos de demanda 5 12 60 14% 68.49%
Equipos de comunicacion obsoletos 3 12 36 8% 76.71%
Falta de mantenimiento preventivo en los equipos 3 12 36 8% 84.93%
Sobrecarga de trabajo que afecta el rendimiento del personal 3 9 27 6% 91.10%
Disefio ineficiente del espacio de atencion al cliente 3 9 27 6% 97.26%
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Falta de seguimiento y retroalimentacion a los clientes
Fallas intermitentes en el software de gestién de clientes

Falta de medicion continua de satisfaccion del cliente

Problemas de conectividad o red lenta

27

27

27
27

6%

6%

6%
6%

103.42%

109.59%

115.75%
121.92%

Nota: Esta tabla muestra las causas raiz identificadas que contribuyen a la demora en la atencién al cliente en Metalmark, ordenadas por su nivel de criticidad.
Las causas se evaluaron en funcion de su frecuencia e impacto sobre el servicio de atencion al cliente, y el producto de estos valores (Efecto) permite priorizar
las areas de mejora. Las causas con un mayor efecto incluyen la falta de estandarizacion de procesos, insuficiencia de personal y falta de un sistema eficiente de

gestién de quejas y sugerencias, entre otras.
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Figura 10: Diagrama Pareto: Criticidad de causas
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Nota: Observamos que la falta de recopilacion de datos y medicion regular de la satisfaccion del
cliente es el problema mas critico, seguido de cerca por diversas causas relacionadas con la mano
de obra y los procedimientos. Estos resultados destacan la importancia de implementar un proceso
DMAIC enfocado en mejorar la recopilacion de datos, asi como abordar las preocupaciones
relacionadas con el personal y los procedimientos para resolver de manera efectiva la falta de
rapidez en la atencion al cliente en Metalmark.

Flujograma

A continuacion, se presenta el flujograma de atencion al cliente que ofrece la empresa
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Figura 11: Flujograma

Posicionar pedido

Finalizar

Inicio Finalizar

Nota: Elaboracion propia a través de Lucidchart.
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4.2.3. Tiempos de espera

La empresa metalmecénica Metalmark se enfrenta a un desafio significativo: la creciente
insatisfaccion de sus clientes debido a los prolongados tiempos de espera en la atencién
al cliente. Para abordar esta problematica, se llevé a cabo un estudio inicial recopilando
datos de 12 muestras, con el objetivo de evaluar la situacion actual y disefiar estrategias
para reducir los tiempos de espera y mejorar la experiencia del cliente (consultar Tabla
13).

Tabla 13: Resultados - Tiempos medidos

TOMA DE TIEMPOS EN LA ATENCION AL CLIENTE

T.
DESCI’ipCién T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12 PRO
M.
Llegada del cliente al local 7.3 2.1 8.1 10. 2.0 0.7 7.4 8.6 1.2 11. 7.4 4.8 6.0
Acudir al mostrador 7.9 8.8 8.0 7.1 6.7 8.2 8.2 9.0 75 72 8.8 7.8 7.9
Espera para ser atendido 7.9 11.0 26.2 145 134 149 103 134 169 97 148 175 142
Ofrecer oferta 8.1 8.3 8.5 8.8 8.6 7.7 7.0 73 7.8 8.7 72 7.0 7.9
Acepta oferta 6.5 7.2 7.0 7.4 7.7 7.0 6.4 8.0 7.5 6.3 6.6 6.8 7.0
Encargar trabajo 5.6 6.1 5.9 6.0 6.7 51 6.6 5.8 6.3 6.1 6.6 5.4 6.0
Hacer pedido con cotizacién 9.3 10.3 9.5 103 94 9.2 9.5 107 93 102 97 9.3 9.7
Registrar datos del cliente 89 84 98 95 87 86 88 89 88 87 97 97 90
en factura o boleta
Archivar pedido 7.3 74 8.2 8.9 7.1 7.2 74 8.3 8.3 7.8 7.6 8.5 7.8
Posicionar pedidoentablero g5 g4 g9 73 69 78 79 68 67 77 79 710 72
de produccién
Tiempo (min) 82.91
1.38

Nota. Los resultados de la toma de tiempos en la atencion al cliente en la empresa Metalmark
muestran un tiempo promedio de espera de 14.20 minutos.

El tiempo promedio de espera supera el objetivo establecido de 10 minutos. Sin embargo,
los tiempos medidos oscilan entre valores de 7 a 26 minutos, por lo que, en relacién a la
encuesta realizada, aproximadamente el 38.9% de las veces el tiempo de espera supera
los 10 minutos. Esta falta de cumplimiento de uno de los objetivos planteados resalta la
necesidad de una atencion inmediata para abordar esta situacion y mejorar la experiencia

del cliente.

Por ultimo, se desarrollé un DAP para el proceso de atencion al cliente con la informacion

que venimos desarrollando.
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Figura 12: Diagrama de Analisis y Procesos - DAP

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS

EMPRESA: Metalmark PAGINA: 1
PROCESO: Atencidn al cliente FECHA: 20/07/2023
DIAGRAMA HECHO POR: Diego Caceres APROBADO POR:
Descripcion . ':> D \ 4 Tiempo | Unidades | Distancia
Llegada del cliente al local 6.04 Min
Acudir al mostrador 7.98 Min
Espera para ser atendido =X 14.20 Min
Ofrecer oferta 7.90 Min
Acepta oferta 7.02 Min
Encargar trabajo X 6.01 Min
Hacer pedido con cotizacién X 9.71 Min
Registrar datos del cliente en factura o boleta X 9.03 Min
Archivar pedido X 7.83 Min
Posicionar pedido en tablero de produccion 7.16 Min
TOTAL 0 4 0 1 0 82.91

Nota: Elaboracion propia.
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4.2.4. Propuestas de Mejora

El objetivo principal de esta propuesta es reducir los tiempos de espera en el servicio de
atencion al cliente, mediante la optimizacion de recursos humanos y tecnoldgicos, asi
como la implementacién de un sistema de monitoreo continuo para asegurar mejoras

sostenibles.

e Calculo de personal y reorganizacion:

Tras analizar los tiempos de espera y la demanda de atencién durante el periodo de
estudio, se identificd que el namero de personal es insuficiente en horas pico, lo que
genera retrasos en la atencién. Se propone implementar una reorganizacion del
personal, donde se ajusten los turnos de trabajo para aumentar la disponibilidad de
empleados en los momentos de mayor demanda. Ademas, se sugiere un aumento del
namero de personal en un 20% durante estas horas criticas, lo que se espera reduzca

el tiempo de espera en un 15%.

e Capacitacion del Personal:

La capacitacion sera especifica y enfocada en mejorar la eficiencia en el manejo de
herramientas tecnologicas de atencion al cliente y la optimizacion del tiempo de
respuesta. Se impartiran talleres sobre gestién de colas, técnicas de comunicacion
efectiva y uso del software de gestion de clientes, que permitirdn que el personal

procese las solicitudes de manera mas rapida y efectiva.

¢ Implementacion de nuevas tecnologias:

Se propone la actualizacion del sistema de gestidn de clientes que permitira una mejor
distribucién de las tareas y reducira el tiempo perdido en transacciones manuales. La
implementacién de un sistema de gestion de colas en linea permitira que los clientes

puedan programar citas o ser atendidos en tiempos 6ptimos.

e Medicion y monitoreo:

Un sistema de monitoreo continuo sera implementado para evaluar los tiempos de

espera y satisfaccion del cliente de manera mensual. Se estableceran indicadores clave
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de desempefio (KPI) para medir el tiempo promedio de espera y el porcentaje de

clientes atendidos dentro de los 10 minutos establecidos como meta.

Con la reorganizacion del personal, la capacitacién adecuada y la implementacion de
tecnologia, se espera reducir significativamente los tiempos de espera en el servicio
de atencion al cliente. Estas medidas deben ser sostenibles a largo plazo mediante un
sistema de monitoreo constante, que permitira ajustar recursos y procesos conforme

a la demanda.

Tasa de arribo

Se llevé a cabo un analisis detallado de los tiempos de llegada de los clientes a las
diferentes sucursales. Para ello, se recolectaron datos de una muestra inicial de 30
transacciones, los cuales se complementaron con informacion adicional para obtener

una estimacion mas precisa de la demanda.

Tabla 14: Datos de la Muestra piloto

Dato Muestra Piloto Dato Muestra Piloto Dato Muestra Piloto
1 13.00 11 7.00 21 9.00
2 20.00 12 19.00 22 18.00
3 8.00 13 16.00 23 16.00
4 20.00 14 11.00 24 14.00
5 13.00 15 6.00 25 15.00
6 6.00 16 14.00 26 20.00
7 17.00 17 7.00 27 6.00
8 16.00 18 18.00 28 12.00
9 15.00 19 5.00 29 9.00
10 12.00 20 18.00 30 7.00

Posteriormente, calculamos, a partir de la muestra piloto, una nueva muestra

significativa con los siguientes datos:
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Tabla 15: Datos para el calculo de la muestra

Paradmetro Valor
Poblacion supuesta Infinita
Nivel de significancia (o) 5%
Nivel de confianza (1-a) 95%
Error porcentual (e) 10%
N asumido 5000

Tabla 16: Resultados de la muestra

Calculos

Media muestral (x) 12.9
Varianza muestral (o2) 238862069
Z1-a/, 1.96
Precision de estimacion (d=x*e) 1.29

ng 55.13964316
Factor de correccion:

ny(ng — 1) 2985.240604
Prueba: N > ny(ny — 1) Sl

n 55.13964316

Redondeo al entero inmediato superior:

Tamafio de muestra 56

Nota: Obteniendo que es necesario una muestra de 56 datos para estimar a un nivel de confianza
de 95% y un margen de error de 5%. Donde, a través de la observacion directa, se tuvo como

resultados los siguientes datos, los cuales fueron tomados durante 4 dias durante la mafiana:
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Tabla 17: Registro de tiempos

ata ol HoradeLiegia THIIOSTIS  Thyo bt
15/06/2024 1 08:05 14 14
15/06/2024 2 08:19 14 14
15/06/2024 3 08:33 16 16
15/06/2024 4 08:49 15 15
15/06/2024 5 09:04 11 11
15/06/2024 6 09:15 10 10
15/06/2024 7 09:25 10 10
15/06/2024 8 09:35 11 11
15/06/2024 9 09:46 10 10
15/06/2024 10 09:56 4 4
15/06/2024 11 10:00 S) S
15/06/2024 12 10:05 9 9
15/06/2024 13 10:14 4 4
15/06/2024 14 10:18 S) S
15/06/2024 15 10:23 8 8
16/06/2024 16 08:13 4 4
16/06/2024 17 08:17 6 6
16/06/2024 18 08:23 8 8
16/06/2024 19 08:31 14 14
16/06/2024 20 08:45 7 7
16/06/2024 21 08:52 11 11
16/06/2024 22 09:03 7 7
16/06/2024 23 09:10 7 7
16/06/2024 24 09:17 6 6
16/06/2024 25 09:23 6 6
16/06/2024 26 09:29 4 4
16/06/2024 27 09:33 6 6
16/06/2024 28 09:39 8 8
16/06/2024 29 09:47 5 5
16/06/2024 30 09:52 4 4
17/06/2024 31 08:09 7 7
17/06/2024 32 08:16 8 8
17/06/2024 33 08:24 13 13
17/06/2024 34 08:37 6 6
17/06/2024 35 08:43 8 8
17/06/2024 36 08:51 6 6
17/06/2024 37 08:57 12 12
17/06/2024 38 09:09 12 12
17/06/2024 39 09:21 11 11
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17/06/2024 40 09:32 4 4
17/06/2024 41 09:36 5 5
17/06/2024 42 09:41 4 4
17/06/2024 43 09:45 6 6
17/06/2024 44 09:51 4 4
17/06/2024 45 09:55 7 7
18/06/2024 46 08:12 8 8
18/06/2024 47 08:20 13 13
18/06/2024 48 08:33 9 9
18/06/2024 49 08:42 6 6
18/06/2024 50 08:48 4 4
18/06/2024 51 08:52 7 7
18/06/2024 52 08:59 8 8
18/06/2024 53 09:07 6 6
18/06/2024 54 09:13 4 4
18/06/2024 55 09:17 7 7
18/06/2024 56 09:24 5 5
Promedio 11 min 8 min

Los datos iniciales indican un tiempo promedio entre llegadas de 11 minutos. Al realizar
la conversion a una tasa por hora, se obtuvo el nimero total de clientes que arriban al
sistema en ese periodo. Con esta informacion, se puede modelar el comportamiento del

sistema y a realizar proyecciones futuras.

1 Hora

W) = Tiempo en Horas

Tiempo en Minutos * (

11 ( 1 Hora ) 0.183 H
¥ | —— | = U.
60 Minutos oras

Con lo que se puede calcular la tasa promedio de llegadas, a través de la siguiente formula:

2= (5153)
~10.183

A =5.46 Personas/hora
Se ha determinado que la tasa de llegada promedio al sistema es de 5 clientes por hora.
Utilizando el software Arena, se determind la distribucion de probabilidad que mejor se
ajusta a los datos de tiempo entre llegadas. Esta informacién es fundamental para modelar

el comportamiento del sistema y realizar analisis de simulacién.
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Figura 13: Distribucion tasa de llegadas

B nourrs = e

Distribution Summary

Distribution: Poisson
Expression: POIS({11.1)
Square Error: 0.004529

Chi Sguare Test
Hurber of intervals
Degrees of freedom
Test Statistic
Corresponding p-value

womnn
B

Mediante la prueba de chi-cuadrado, se ha determinado que los tiempos de llegada de los
clientes siguen una distribucion de Poisson con un parametro de 11.1. El valor p obtenido,
0.733, supera ampliamente el nivel de significancia convencional, lo que permite aceptar

la hipdtesis nula y concluir que los datos se ajustan a la distribucidn tedrica planteada.
Tiempo de servicio

Una vez determinada la tasa de llegada, se procedié a calcular la tasa de servicio. Se
calculd la tasa de servicio a partir de los registros de tiempo de servicio por cliente,
expresados en horas. Con estos datos, se pudo construir el modelo de simulacion y evaluar

su desempefio, posteriormente se calcula el tiempo en horas:

[ Ml t ( ) —_— ] H
I | —rr I

Donde se obtuvo que el promedio de la tasa de servicio por hora es de:
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u = 7.5 personas/hora

Se determiné que, en promedio, se atiende a 7.5 clientes cada hora. Con el fin de modelar
de manera precisa la variabilidad en el tiempo de servicio, se realizé un analisis de los
datos histdricos utilizando la herramienta Input Analyzer del software Arena, lo cual

permitié identificar la distribucion de probabilidad més apropiada.

Figura 14: Distribucion tiempos de servicio

@ Input25 E@

Distribution Summary

Distribution: Exponential
Expression: 3.5 + EXPO(4.34
Square Error: 0.012551

Chi Square Test
Humber of intervals
Degrees of freedom
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Corresponding p-value
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s
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Se comprueba que la distribucion que sigue los tiempos de llegada de los clientes es una
distribucién exponencial, especificamente “3.5+Expo (4.34)”. Validado con la prueba de
Chi-cuadrado, con un p-valor de 0.249 > (.05, validando la Hipotesis nula (Ho) “Los datos

siguen la distribucion especifica que se estd evaluando”.
Tiempos de espera

Se llevo a cabo un andlisis detallado del modelo de linea de espera actual, el cual sigue
una distribucion M/M/1. Para este analisis, se consideraron los siguientes parametros: una
tasa de llegada de 5.46 personas por hora, distribuida segn una Poisson; una disciplina

de servicio FIFO (primero en llegar, primero en ser atendido); un unico servidor; y, un
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tiempo de servicio de 7.5 personas por hora, con una distribucion exponencial. Con el fin
de procesar esta informacion y determinar el tiempo de espera actual de los clientes, se

aplicaron las formulas correspondientes a un modelo M/M/s.

Probabilidad que el sistema este vacio

py=1-"2
0 u

Py=1 _246 27.27%
7.5
En conclusion, los célculos indican que existe una probabilidad del 27.27% de que el
sistema se encuentre vacio en un momento dado (P0). Esto significa que, en el 73% de
los casos, el sistema estara ocupado y se formaran colas, lo que sugiere una alta

saturacion.

Finalmente, se calcula el tiempo de espera en la cola WQ:

W = A _Lq
T ) R

W, = 0.3556 horas = 21.33 minutos

Respecto al tiempo de espera en la cola (Wq), nuestros analisis revelan que, en promedio,

un cliente debe esperar 21.33 minutos antes de ser atendido.

Por altimo, para determinar el tiempo promedio que un cliente permanece en el sistema.

1
W_;:—/1
B 1

~ 7.5 —5.46

W = 0.488 horas = 29.33 minutos

w

Por ultimo, también se considera la Probabilidad de que un cliente que llega tenga que

esperar.

En consecuencia, el 73% de los clientes que llegan al sistema tendran que esperar antes
de ser atendidos.
MODELO M/M/2

A =5.46 personas/hora
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m = 2 servidores
u = 7.5 personas/hora
Para facilidades de calculo, se utiliza un software de teorias de cola del modelo M/M/S,

obteniendo los siguientes valores:

Figura 15: Resumen de resultados propuesta

P0; 0.46628 Lqg: 0.11119
Probabilidad de hallar el sistema vacio El nimero esperado de clientes en la cola
Pk: 0.19428 Ln: 057233
La probabilidad de que un usuario que El nimero esperado de clientes en la cola
llega tenga que esperar (k 0 mas) no vacia
Pne: 0.80572 W: 0.15370
Probabilidad de que un usuario que llega El tiempo promedio esperado en el
no tenga que esperar sistemna por los clientes
Pn: 0.00000 Wq: 0.02036
Probabilidad de hallar exactamente 30 El tiempo esperado en la cola por los
clientes en el sistema clientes
L: 0.83919 Wn: 0.10482
El nimero esperado de clientes en el El tiempo esperado en la cola para colas
sistema no vacias por los clientes

En relacion al objetivo de la propuesta, se analiza Unicamente el valor “W”
correspondiente al tiempo promedio esperado en el sistema de los clientes, asi como el

“Wq” que es el tiempo que los clientes esperan en cola y el “Pk” correspondiente a la

probabilidad de que un cliente tenga que esperar.

W = 0.1537 horas = 9.22 minutos
W, = 0.02036 horas = 1.22 minutos

P, = 19.43%
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Tabla 18: Extracto de Resultados de los modelos de teoria de cola

Indicadores Sistema Actual Sistema Propuesto
Tiempo en el sistema (W) 29.33 minutos 9.22 minutos
Tiempo de espera en cola (Wq) 21.33 minutos 1.22 minutos
Probabilidad de espera (Pw) 73% 19.43%

Figura 16: Probabilidad de espera antes y después del sistema

4 )
73%

80%

60% 19%

e ‘j

20%

0%
Sistema Actual Sistema Propuesto

- 4

En base a la comparacion de la probabilidad de tiempos de espera en cada etapa del
proceso de atencion al cliente antes y después de la implementacion del sistema
propuesto; se observa una reduccion significativa en los tiempos de espera, lo que

indica la efectividad de las mejoras aplicadas.
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Figura 17: Nuevo flujograma de atencién al cliente

Finalizar

Nota: Elaboracion propia a través de Lucidchart.
Para ello, se incorporan dos nuevos procedimientos que son el sistema de recopilacion de datos y el sistema de gestion de quejas y sugerencias, los

cuales se desarrollan a continuacion.
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1.

Implementacion de un Sistema de Recopilacion de datos y medicion de la

Satisfaccion del Cliente
Desarrollar e implementar un sistema para recopilar datos y medir la satisfaccion

del cliente de manera regular. A través de encuestas periddicas, analisis de quejas
y sugerencias, y seguimiento de la retroalimentacion de los clientes a lo largo del

tiempo.

Figura 18: Flujograma — Sistema de Recopilacion de Datos

Posicionamiento
del Pedido

Invitacién a
Encuestade
Satisfaccion

éAcepta
responder?

Continua otros
procesos

Aplicacion de Informacion
Encuesta Recopilada

Registrar datos
en labase de Base de Datos

datos

Andlisis dela
informacion

Identificar
tendencias y
patrones

Retroalimentacion
es negativa?

Disefiar e
implementar
mejoras

Fin

Nota: Elaboracién propia a través de Lucidchart.

Continua del proceso posterior a posicionar el pedido en el tablero de produccion.
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Fuente: Pagina de Lucidchart.

2. Capacitacion del Personal en Atencién al Cliente
El desarrollo de programas de formacion especificos para el personal de atencién
al cliente es muy importante para mejorar la calidad del servicio. La formacién
debe centrarse en las habilidades de comunicacion, la gestion de quejas y la
resolucion de problemas, enfatizando la importancia del servicio al cliente en la

empresa.

El programa de capacitacion ofrecido es una parte importante de la estrategia para
asegurar el éxito de los proyectos Six Sigma y la mejora continua de la

organizacion. El plan se centra en varios aspectos clave:
1. Evaluacién de Necesidades de Capacitacion

Realizar una evaluacion exhaustiva de las necesidades de capacitacion de

los empleados y equipos involucrados en el proyecto.

Identificar las brechas de conocimiento y areas criticas que requieren

desarrollo.
2. Capacitacion Intensiva para el Equipo de Proyecto

Proporcionar una capacitacion intensiva y especializada al equipo de
proyecto que liderara la implementacion de Six Sigma.

Incluir el dominio de herramientas de software para el analisis de datos y
la gestion de proyectos.

Asegurar una comprension profunda de la metodologia Six Sigma.
3. Enfoque en la Cultura y Valores de Six Sigma

Promover la mentalidad de mejora continua, la toma de decisiones basada

en datos y el enfoque en la satisfaccion del cliente.

Enfatizar la importancia de estos aspectos para el éxito a largo plazo de la

implementacién de Six Sigma.
4. Capacitacion en la Teoria de Colas

Integrar la teoria de colas en la capacitacién para mejorar la eficiencia en

la atencién al cliente.
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Ensefiar a los participantes como utilizar modelos de colas para optimizar

la asignacion de recursos y reducir tiempos de espera.
5. Evaluaciones y Recursos Continuos

Complementar las capacitaciones con pruebas de conocimiento y
evaluaciones continuas para medir el progreso de los participantes.
Proveer manuales y guias de referencia para que los participantes puedan

repasar y aplicar lo aprendido en su trabajo diario.
6. Sesiones Préacticas y Ejercicios Basados en Proyectos Reales

Facilitar sesiones précticas y ejercicios que permitan a los participantes
aplicar los conceptos y herramientas de Six Sigma en situaciones

concretas.

Asegurar que los participantes puedan transferir conocimientos y resolver

problemas de manera efectiva.
7. Programa de Seguimiento y Actualizaciones Regulares

Establecer un programa de seguimiento para monitorear el progreso de los

participantes y brindar apoyo adicional segln sea necesario.

Planificar actualizaciones regulares de los programas de capacitacion para
mantenerse al dia con las Ultimas tendencias y mejores practicas en Six

Sigma.

En conjunto, este plan de capacitacion respalda la implementacion efectiva de Six
Sigma y la teoria de colas, logrando mejoras significativas en la calidad, la eficiencia

y la satisfaccion del cliente en la organizacion.
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Figura 19: Diagrama GANT de las actividades Planificadas

CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES ANUAL (meses)

ACTIVIDADES PLANIFICADAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Evaluacion de Necesidades
Identificar brechas de conocimiento y areas criticas.
Realizar encuestas y entrevistas con empleados.
Analizar resultados para determinar necesidades de capacitacion.

Diseiio del Plan de Capacitacion
Definir objetivos de capacitacion.
Seleccionar contenido de capacitacion.
Disefiar material didactico y recursos de referencia.

Capacitacion del Equipo de Proyecto
Capacitacion intensiva en metodologia Six Sigma.
Entrenamiento en herramientas de software especializadas.
Enfoque en cultura y valores de Six Sigma.

Pruebas y Evaluaciones
Realizar pruebas de conocimiento.

Evaluar el progreso de los participantes.
Identificar areas de mejora y refuerzo.

Sesiones Practicas y Ejercicios
Realizar ejercicios basados en proyectos reales.
Simulaciones de situaciones de mejora.
Practicar la aplicacion de herramientas Six Sigma.

Programa de Seguimiento y Apoyo
Establecer sistema de seguimiento del progreso.
Brindar apoyo adicional segin necesidades.
Planificar actualizaciones y refuerzos en la capacitacion.

Formato de Capacitacion del Personal: Utilizado para planificar y documentar la

capacitacion del personal en los nuevos procedimientos.
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Figura 20: Formato de Capacitacion del Personal

METALMARK Cddigo: RRHH-CAP-XX
METAL MARK{ FORMATO — PLAN MENSUAL DE  -echa: XX/XX/2024
Recursos Formato
CAPACITACION
Humanos XX-00

FORMATO - PLAN MENSUAL DE CAPACITACION

e El presente plan de capacitacion se realiza con el fin de establecer las principales
necesidades y prioridades de capacitacion, en favor de las propuestas de mejoras
relacionadas a la metodologia Six Sigma bajo el enfoque DMAIC.

o Nombre de la Actividad:
o Nombre del encargado de la Capacitacion:
o Datos del Encargado de la Capacitacion:
o Fechade presentacion:
o Objetivo:
e En este formato se evidencia los resultados obtenidos a través de las capacitaciones

realizadas en el transcurso del periodo XX-XX-2024

N°de Actividades Fecha de N° N° Horas de Inversion
Capacitacion o Tematica | Realizacion | Participantes | Capacitacion Estimada
03/06/2024

05/06/2024
07/06/2024
10/06/2024
10/06/2024
12/06/2024
14/06/2024
17/06/2024
19/06/2024
21/06/2024
24/06/2024
26/06/2024
28/06/2024

Nota: Se presenta el formato del mes de junio a modo de ejemplo del formato propuesto para el
plan de capacitacion.

3. Redisefio de Procedimientos
El redisefio de procedimientos en la atencién al cliente implica una revisién

exhaustiva y una mejora de los procesos existentes para aumentar su eficiencia y
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efectividad. Este enfoque busca simplificar procesos, eliminar pasos innecesarios
y adoptar tecnologias que agilicen el servicio. A continuacién, se detallan los

aspectos clave del redisefio de procedimientos y se presentan ejemplos especificos
de nuevos procedimientos.

Figura 21: Flujograma Redisefio de Procedimientos

INICIO

Identificar el
Objetivo del Disefio

Opciones de lluvia
deideas L

Abandonar la Idea —

Seleccién de Idea

¢Puede
solucionarse el
Problema

Desarrollar disefio T ¢éDisefio exitoso?

Comunicar
Resultado

Confirmar el cambio
del disefio

FIN

Nota: Elaboracion propia a través de Lucidchart.

Como resultado del anterior flujograma se plantean como parte de la propuesta
los siguientes procedimientos:
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1.Sistema de Ticketing y Prioridad de Casos:

o Procedimiento Actual: Los clientes esperan en una cola fisica o en

una linea telefonica hasta que un agente esté disponible.

o Nuevo Procedimiento: Implementar un sistema de ticketing digital

que asigna un nimero de ticket a cada consulta y prioriza los casos

segun su urgencia y complejidad. Los clientes pueden seguir el estado

de su ticket en tiempo real, reduciendo la incertidumbre y mejorando

la transparencia.

Figura 22: Procedimiento - sistema de ticketing digital

Inicio

L

Ingreso al sistema

Registro
datosdel
diente

Baze de datosde
clientes

Registro completo
dedatos

i Cliente nuevo?

Ingreso de solicitud |
dePedido

¥

Fin

Nota: Elaboracion propia a través de Lucidchart.

Registro
datosdel
cliente

Base de datosde
dientes
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Figura 23: Imagen referencial

PASO 1: PASO 2: PASO 3:

FIESTA DE BAILE LASER DE

AA vallot grandihaatar. org

AA idp wallet grandtheaterorg &

Vayaa Seleccione su programa Muestre su(s) codigo(s)
N e inicie en la pagina Mis eventos. QR al escaner de boletos.
sesion.
2. Automatizacion de Consultas Simples:
o Procedimiento Actual: Todas las consultas, incluidas las méas basicas,
son atendidas por el personal de atencion al cliente.
o Nuevo Procedimiento: Introducir chatbots y asistentes virtuales que
pueden responder consultas simples y frecuentes, como horarios de
atencion, ubicacion de oficinas y procedimientos basicos. Esto libera

tiempo para que el personal se concentre en casos mas complejos.

Figura 24: Automatizacion de Consultas Simples
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3.Atencion Multicanal Integrada:

o Procedimiento Actual: La atencion al cliente se gestiona por separado
en diferentes canales (teléfono, correo electrdnico, redes sociales) sin
integracion.

o Nuevo Procedimiento: Implementar una plataforma de atencion
multicanal que integre todas las interacciones en un solo sistema. Esto
permite a los agentes ver el historial completo de interacciones de un
cliente, independientemente del canal utilizado, proporcionando un

servicio mas coherente y personalizado.

Figura 25: Atencion Multicanal Integrada

(&) -~
\ & ) -,
-Soporte“l:livel Uno- -Escalado de llamadas- -Resolucién-

y.base deiconocimientos

Para implementar los nuevos procedimientos mencionados, se estima un presupuesto
que incluya los costos principales asociados con el desarrollo, implementaciéon y
capacitacion necesarios para cada sistema. Consideraremos fuentes tipicas como
proveedores de software, costos de personal y recursos tecnoldgicos.

Para ellos, se consultaron algunas fuentes que brindan los servicios mencionados

anteriormente, como lo son:
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o Proveedores de Software: Zendesk, Freshdesk, Intercom, Drift, HubSpot.

e Servicios de TI: Empresas de consultoria y servicios Tl como Accenture, IBM,
empresas locales de TI.

« Capacitacion: Proveedores de formacion corporativa, cursos en linea de

plataformas como Coursera, Udemy.

Dentro de ellos, se eligieron los sistemas méas basicos disponibles para implementar

dentro de una empresa, lo cual conlleva los siguientes costos.

Tabla 19: Costos de implementacion

- Costo . Costo
Procedimiento Componentes Unitario Cantidad Total
S.'S‘e”?a de Software de Ticketing ~ 200/mes 12 meses 2,400
Ticketing y
Prioridad de  Configuracién e
Casos Integracion 500 1 500
Total Sistema de Ticketing 2,900

Licencia de Chatbot 150/mes 12 meses 1,800

Automatizacion ., .
Integracién con Sistema

de Consultas 3,000 1 3,000
. Actual
Simples Mantenimient
antenimiento y 1,000/afi0 1 1,000
Soporte
Total Automatizacion de Chatbot 5,800
Plata_forma de Atencion 125/mes 12 meses 4,800
., Multicanal
Atencion Integracion con Otros
Multicanal g 1,500 1 1,500
Canales
Integrada Mantenimiento
y 1,500/afio 1 1,500
Soporte
Total Atencion Multicanal 7,800
TOTAL IMPLEMENTACION DE NUEVOS
PROCEDIMIENTOS 16,500

Implementacion y Beneficios Esperados:

Implementacion: Estos nuevos procedimientos deben implementarse de manera
planificada, con pruebas piloto para evaluar su efectividad antes de una adopcién
completa. Se debe asegurar que el personal reciba una capacitacion adecuada y que

exista un soporte continuo durante la transicion.
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Beneficios:
« Mayor eficiencia: Reduccion de tiempos de espera y mejora en lo que es la
gestion de consultas.
e Mejora en la satisfaccion del cliente: Proporcionando un servicio mas
rapido, transparente y personalizado.
e Mejora en la moral del personal: Empoderando al personal con mejores
herramientas y procesos, reduciendo la carga de trabajo y el estrés.
e Mayor competitividad: Una mejor experiencia del cliente puede traducirse
en mayor lealtad y recomendacion, diferenciando a la empresa en el mercado.
El redisefio de procedimientos es un paso crucial para mejorar la eficiencia y
efectividad en la atencion al cliente, y estos ejemplos muestran como se pueden

implementar cambios especificos para lograr estos objetivos.

4. Implementacion de un Sistema de Gestion de Quejas y Sugerencias
Establecer un sistema formalizado para gestionar quejas y sugerencias de los
clientes. Esto podria incluir la creacion de un proceso claro para registrar,
investigar y resolver quejas de manera oportuna, asi como un sistema para

recopilar y analizar sugerencias de los clientes para mejorar el servicio.
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Figura 26: Flujograma Sistema de Gestion de Quejas y Sugerencias

INICIO

Recepcién de
Quejaso
Sugerencias

¢Es Sugerencia?

Se Registra en laBD Se Registraen laBD
Como Queja Como Segerencia

BD Quejasy
Sugerencias

¢Es frecuente?

Solicita Redisefio del
Proceso

FIN

Fuente: Pagina de Lucidchart.

Las propuestas mencionadas tienen como objetivo resolver los problemas
principales identificados y eliminar las causas de los tiempos de espera en el
proceso de atencidn al cliente. Estas mejoras se desarrollaran y se implementaran
siguiendo la metodologia DMAIC, que ofrece un enfoque estructurado y
sistematico para abordar los problemas y optimizar la gestion del servicio al

cliente, con el fin de alcanzar una mayor calidad en el servicio.
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Finalmente, se estableceran sistemas de monitoreo y control para garantizar que

las mejoras sean sostenibles a lo largo del tiempo. Esto incluira documentos que

detallan los procedimientos y estandares necesarios para mantener el proceso

bajo control.

Formato de Procedimientos de Control: Documentos que describen los

procedimientos y estandares que deben seguirse para mantener el proceso bajo

control.

Figura 27: Formato de Procedimientos de Control

METAL MARK

OBJETIVO:

LIDER DE
PROCEDIMIENTO:

NOMBRE DEL MACROPROCESO CODIGO:
NOMBRE DEL PROCESO VERSION:
VIGENCIA:

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

PAGINA: 1 de 4

Escriba en este campo el objetivo del procedimiento después de eliminar este cuadro de texto.
Recuerde que debe iniciar con un verbo infinitivo (Terminado en ar, er o ir) y debe responder a
la pregunta ; Para qué?

Ejemplo: Recaudar de manera oportuna los dineros relacionados a matriculas de pregrado.

| contable en el software de las matriculas de pregrado de la sede Girardot

DEFINICIONES

Glosario de términos que son importantes para la comprensién del lector, aclaraciéon de palabras usadas en la
redaccion del procedimiento, se deben ordenar alfabéticamente.

Escriba en este campo el alcance del procedimiento después de eliminar este cuadro de texto.
Describe los limites y aplicabilidad del documento se puede describir donde inicia a donde
termina, las areas involucradas en la actividad, las sedes a las que aplica, entre otros

Ejemplo: Inicia con la impresién de recibo de pago y termina en el cargue de la informacién

Determina el cargo responsable de la correcta y completa implementacion de las actividades
que conforman el documento.

REQUISITOS Y CONDICIONES GENERALES PARA EL DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

Condiciones, aclaraciones y requisitos a tener en cuenta para la correcta aplicacion del procedimiento.
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NOMBRE DEL MACROPROCESO [ coDIGO:

NOMBRE DEL PROCESO VERSION:
VIGENCIA:
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO o
DOCUMENTO DE REGISTRO
ACTIVIDAD RESPONSABLE CONTROL REFERENCIA RESULTANTE
Accion o paso del Cargo que Criterios que Documento que se Registro relacionado
EL:T?::Q:;‘:‘ verb(:: ejecuta la se deben puede consultar para a la actividad y que
IBrtivG (lenie B | |l aad asegurar realizar la actividad demuestra su
ar, eroir) durante la ejecucion.
Las actividades actividad

deben ir numeradas

. Si se requiere la inclusién de mas actividades, insertar las filas necesarias en este cuadro

DIAGRAMA DE FLUJO

Expresion gréfica de las actividades del procedimiento, se recomienda elaborarlo después de ajustar todo el
procedimiento y graficarlo en Microsoft Visio para posteriormente copiarlo y pegarlo.

Al igual que en el cuadro anterior, en este grafico deben ir numeradas las actividades.

SISTEMAS DE INFORMACION

SISTEMA DE

INFORMACION DESCRIECION FRECUENCIA UBICACION
T Frecuencia de utilizacion del URL o equipo
Bouibes = ce) Breve descripcion de las software o aplicativo (diario, ol
Soﬂwa_re o funciones u objeto del software semanal, mensual, etc.) S ol
aplicativo o aplicativo. J : S !
utilizado bz
durante la aplicativo

~ ejecucion  de
las actividades
del
procedimiento.
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CONTROL DE CAMBIOS
" FECHA DE APROBACION "
VERSION AAAA MM DD DESCRIPCION DEL CAMBIO
Liste en esta Describa de manera concreta los
columna el cambios realizados al documento
nimero de en cada version.
versiones —1
que haya
sufrido el
documento.
ELABORO
NOMBRES Y APELLIDOS CARGO
Liste en esta columna los
participantes en la elaboracion de la
versién del documento.
REVISO
NOMBRES Y APELLIDOS CARGO
APROBO (GESTOR RESPONSABLE DEL PROCESO)
NOMBRES Y APELLIDOS CARGO

Nota: Documento creado en base al modelo del Sistema de Gestién de la Calidad de

la UDEC (Universidad de Cundinamarca).

5. Evaluacion econémica

En esta seccion, se presenta una evaluacion econémica clave relacionada con las mejoras

en Metalmark.

A continuacion, se presenta el estado de resultados del Gltimo trimestre del 2023, el cual

permite observar el flujo de caja operativo actual de la empresa antes de implementar las

mejoras propuestas.

Tabla 20: Estado de resultados

Estado de Resultados en Soles (S/.)

2023-1V
INGRESOS 848,880.34
EGRESOS 823,413.93
UTILIDAD BRUTA 25,466.41
UTILIDAD OPERATIVA 25,466.41
DEPRECIACION 624.85
EBIT 24,841.56
IR (10%) 2,484.16
DEPRECIACION 624.85
FLUJO DE CAJA OPERATIVO 22,982.25
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5.1 Costos de Implementacion - Propuesta de Mejora

A continuacidn, se detallaran los costos asociados con la implementacién de la propuesta
de mejora. Donde, se incluird una breve descripcién de los costos previstos durante el
proceso de implementacion tales como materiales, equipos, mano de obra, capacitacion
y cualquier otro gasto relacionado. Ademas, se proporcionarén estimaciones de los costos
financieros asociados, asi como cualquier otro costo adicional que pueda surgir durante

la ejecucidn de la propuesta de mejora.

Para calcular un presupuesto para incrementar un puesto de atencion al cliente, se
consideran varios factores y componentes del costo. Los principales considerados se

detallan a continuacion.

Tabla 21: Presupuesto Para incrementar un servidor de atencidn al cliente

Concepto Costo Unitario Cantidad Costo Total
Renovacion de espacio 2,000 1 2,000
Escritorio 520 1 520
Silla ergonémica 450 1 450
Computadora 2,500 1 2,500
Salario 1,315 1 1,315
Sobrecostos laborales 657.5 657.5
Uniformes 220 1 220
Suministros de Oficina 200 1 200
Total 7,863

Nota: Segun Indeed Perd, el sueldo promedio para un Servicio al cliente es de S/ 1315 por mes
en Perd.

El costo inicial de S/ 7,863 representa los gastos relacionados con la instalacién del nuevo
puesto de atencién. Este monto incluye conceptos como renovacion de espacio (S/ 2,000),
adquisicion de equipos (escritorio, silla ergonémica y computadora) y suministros.
Ademas, se estima un costo anual de S/ 23,670 para este puesto, compuesto por un salario
mensual promedio de S/ 1,315 y sobrecostos laborales de S/ 657.5 mensuales, el cual

cubre también los beneficios laborales.

La inversion inicial en el nuevo puesto de atencion permite habilitar infraestructura y
personal para soportar el incremento de demanda estimado, garantizando que los clientes

sean atendidos con tiempos de espera minimos y una mayor calidad de servicio.
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El incremento de personal esté justificado por la necesidad de cubrir las nuevas estaciones
de atencion que se habilitaran para manejar el aumento proyectado en la demanda.
Aunqgue la optimizacién de tiempos reduce la carga por cliente, el volumen de clientes
esperados con la nueva capacidad requerira personal adicional para mantener el servicio

eficiente y de calidad en cada interaccion.

En cuanto a los costos de capacitacion, se detallan los siguientes costos, los cuales se
estimaron de acuerdo a cotizaciones en linea con empresas consultoras en metodologias
DMC.

Tabla 22: Presupuesto de los nuevos procedimientos

Concepto C.OStO. Cantidad  Costo Total
Unitario
Sistema de Ticketing 2900 1 2900
Automatizacion de Chatbot 5800 1 5800
Atencioén Multicanal 7800 1 7800
Total 16,500

Ademas de los costos de instalacion del nuevo puesto, se incluyen inversiones en
capacitacion del equipo y en herramientas tecnoldgicas avanzadas, como el sistema de
ticketing y la automatizacion de chatbots, que optimizaran el proceso de atencion y

reduciran ain mas los tiempos de espera.

Tabla 23: Presupuesto de las capacitaciones

Costo
Concepto Subconceptos Estimado Cantidad Frecuencia Total (S/.)
(S1)

Consultora extrena

DMC - Data 4,980 1 semestral 4,980
Mining Consulting
Material didacticoy = Manuales, guias, y
recursos de referencia otros

Capacitacion del
equipo de proyecto

300 1 Una vez 300

TOTAL 10,560

La implementacion de estos nuevos procedimientos y la capacitacién continua del equipo
son clave para asegurar que la mejora en la capacidad de atencion al cliente sea sostenible
y mantenga altos niveles de satisfaccion. La inversion total de S/ 10,560 en capacitacion
y S/ 16,500 en sistemas permite a la empresa prepararse para el aumento proyectado en

la demanda y brindar una atencién multicanal mas eficiente.
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5.2. Evaluacion Financiera

La evaluacién financiera de esta propuesta tiene como objetivo analizar los beneficios
econdmicos potenciales derivados de la mejora en el servicio de atencion al cliente. Se
considera el incremento en la capacidad de atencion, la proyeccion del flujo de caja
operativo y la evaluacion de indicadores financieros como el VAN y la TIR, para
determinar la viabilidad y rentabilidad de la inversion.

Para estimar las ganancias econdmicas de implementar la propuesta, se considera los
registros de los clientes atendidos durante el ultimo trimestre del 2023, periodo que se

esta tomando al igual que el flujo de caja operativo.

Para establecer una estimacion de la manera en que se afectard el flujo de caja operativo,

partimos de la relacion inicial:

En el altimo trimestre del 2023, se atendieron 1200 personas obteniendo un flujo de caja
operativo de 22982.25. Si consideramos que el sistema analizado presenta un tiempo en
el sistema “W” de 29.33 minutos, calculando en un periodo de trabajo de 8hrs al dia, el
méaximo de personas que se puede atender es 16 personas al dia, 384 al mes y 1152 en un

trimestre, valores cercanos a los registrados.

El flujo de caja operativo presentado en esta evaluacion refleja los costos y beneficios
asociados exclusivamente a la implementacion de la propuesta de mejora en el servicio
de atencidn al cliente. No se incluyen otros costos operativos generales de la empresa, ya

que el analisis se enfoca en el impacto directo de la propuesta.

A largo plazo, la implementacion de estas mejoras no solo impacta en el flujo de caja
operativo de manera positiva, sino que también contribuird al fortalecimiento de la
competitividad de la empresa. Al mejorar la capacidad de atencion y la satisfaccion del
cliente, se espera aumentar la retencidn de clientes existentes y la captacion de nuevos, lo

que incrementara la estabilidad y el crecimiento sostenido de la empresa.

En contraste, con el sistema propuesto, el tiempo en el sistema “W” se reduce a 9.22
minutos, lo cual permite atender aproximadamente a 52 personas al dia, 1249 al mes y
3748 en un trimestre. Es decir, la capacidad incrementa un 225%. Con dicha tasa de

incremento se calcula que el aumento maximo del flujo operativo sera en 225%.

El incremento de beneficios estimado en la evaluacién financiera se basa en el aumento

de la capacidad de atencion gracias a la reduccién de los tiempos de espera, lo que permite
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atender a un 225% mas de clientes en el trimestre. Este crecimiento responde
principalmente al prondstico de incremento de la demanda. Si se espera que algunos
clientes insatisfechos puedan retomar sus compras, el enfoque de la propuesta se centra

en captar nueva demanda.

El incremento en el flujo de caja operativo se estima en funcién de la capacidad de
atencion maxima teorica del sistema propuesto, asumiendo una demanda constante y
suficiente para alcanzar un nivel 6ptimo de operacion. En un escenario conservador,
considerando una demanda de 2880 personas atendidas por trimestre, el flujo de caja

operativo se incrementara en un 140%, alcanzando los S/ 55,157.4 trimestrales.

Tabla 24: Resumen capacidad de atencién tedrica maxima

Actual Propuesto
Personas atendidas (trimestre) 1200 3748
Tiempo en el sistema "W" (min) 29.33 9.22
Personas atendidas (dia) 16 52
Personas atendidas (mes) 384 1249
Personas atendidas (trim) 1152 3748
Incremento de Capacidad - 225%
Flujo de caja operativo (trim) 22982.25 74772.112

Sin embargo, este valor solo se cumpliria en el escenario mas optimo donde la demanda

de clientes sea constante y superior a la ofrecida.

Figura 28: Resumen de capacidad de atencion tedrica maxima

Resumen capacidad de atencion teorica maxima

a.‘l"

) Personas atendidas (trim)
B SumadeACTUAL 1.152,00
“. B Suma de PROPUESTO  3.748,00

L. "

Nota: Elaboracién propia a través de PowerBI.
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Utilizando el valor de lambda calculado anteriormente, este indica que la tasa de llegadas
de clientes es de 5 personas por hora, es decir, aproximadamente 40 personas al dia, 960
al mes y 2880 por trimestre. Asi, tenemos que el fujo operativo se incrementa un 140%,

COMO Se muestra a continuacion

Tabla 25: Resumen Proyeccion estimada

Capacidad Proyeccion
Actual M%xima Es'zmada
Personas atendidas (trim) 1200 3748 2880
Incremento de Capacidad - 212% 140%
Flujo de caja operativo (trim) 22982.25 71781.2275 55157.4
Flujo de caja operativo (anual) 91,929.00 287,124.96 220,629.60

En esta tabla, el flujo de caja operativo proyectado representa un escenario 6ptimo donde
la demanda es constante y mayor que la capacidad actual. En un escenario mas
conservador, con una demanda de 2880 personas por trimestre, se estima que el flujo de

caja operativo se incrementara en un 140%, alcanzando los S/ 55,157.4 trimestrales.

Es importante sefialar que, el flujo de caja operativo analizado en esta evaluacion se limita
a los costos y beneficios asociados exclusivamente con la propuesta de mejora en el
servicio de atencion al cliente. Otros costos generales de operacion de la empresa no estan

incluidos, dado que el enfoque es analizar el impacto directo de esta mejora.

El incremento de los beneficios proyectados en esta evaluacion se basa en la expansion
de la capacidad de atencion y en el aumento de la satisfaccion del cliente, hecho que

permite captar nueva demanda y, en menor medida, retener clientes insatisfechos.
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Figura 29: Resumen Proyeccion estimada

W Suma peckiad blams & S

Resumen Proyeccion estimada

Flujo de caja operative (trim)

Nota: Elaboracion propia a traves de PowerBlI.

B  Suma de Capacidad Maxima 71.781,23
# Suma de Proyeccion Estimada 53.157,40

Por ultimo, se presenta la validacion economica del proyecto, evaluando indicadores

como el VAN y TIR para un periodo de implementacién de 3 afios. Considerando que el

25% de la proyeccion estimada (S/.55,157.4) a modo de amortiguar el margen de error de

dichas estimaciones

A continuacion, se presenta la proyeccion del flujo de efectivo para la implementacion de

la propuesta de mejora durante un periodo de tres afios. Esta tabla incluye los beneficios

estimados por el incremento en la capacidad de atencion y los costos de inversion

asociados con el personal, los nuevos sistemas y la capacitacién. Se muestra el flujo de

caja operativo inicial negativa en el primer afio debido a las inversiones necesarias, pero,

a partir del primer afio operativo, se proyecta un flujo positivo constante, lo que demuestra

la viabilidad econdmica de la propuesta a mediano plazo.

Tabla 26: Flujo de efectivo — Propuesta

Flujo de Efectivo (S/.)

0 Afio 1 Afio 2 Afio 3
Beneficios Estimados 55,157 55,157 55,157
Inversion
Incremento del personal 7,863 17,095 17,095 17,095
Nuevos sistemas propuestos 16,500 16,500 16,500 16,500
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Capacitacion Inicial 10,560
FLUJO DE CAJA OPERATIVO -34,923 21,562 21,562 21,562

En cuanto a los indicadores de rentabilidad, se conoce que son herramientas financieras
que se utilizan con el fin de evaluar la eficiencia y la capacidad de un proyecto, a fin de

generar ganancias en relacién con su inversion

De tal manera, es necesario, en primer lugar, conocer el costo de oportunidad para,
posteriormente, calcular los indicares de rentabilidad necesarios para evaluar la propuesta
de mejora. Tanto el costo de oportunidad (COK) como la Tasa Minima Aceptable de
Rendimiento (TMAR) se utilizan para evaluar la viabilidad de proyectos de inversién. Si
el rendimiento esperado de un proyecto no supera el COK o la TMAR, es probable que

la inversidén no sea considerada econdmicamente viable.

La comprension de la Tasa Minima Aceptable de Rendimiento (TMAR) es crucial para
las decisiones financieras. Esta tasa, también conocida como tasa de descuento, representa
el rendimiento minimo que una empresa espera obtener de una inversidn para considerarla

rentable. Partiendo de la siguiente formula:

TMAR =i+ f + if

Donde i es el premio al riesgo y f representa la inflacion teniendo en cuenta tanto el riesgo
como la inflacién para determinar la tasa de rendimiento minima aceptable para evaluar

la inversion.
TMAR = 20% + 2.43% + 20% * 2.43%
TMAR = 22.92%

La TMAR se calcula teniendo en cuenta el premio por riesgo y la inflacion. Segdn las
proyecciones de inflacion para 2024 (2.43%) y el premio por riesgo del 20% deseado por
los inversionistas, la TMAR calculada es del 22.92%. Por otro lado, también se considera

una forma adicional de calcular la TMAR.

TMAR = Tasa prom Sist Financiero + Inflacion + Prima de Riesgo Pais

En enero de 2024, el riesgo pais de Per(, medido mediante los spreads EMBIG Peru y
EMBIG Latinoamérica, experimenté una reduccion de 7 y 3 puntos basicos,

respectivamente. Este descenso esta en linea con la tendencia a la baja en las tasas de
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politica monetaria en la region, lo que llevo a una disminucion del riesgo pais de Per( a
167 puntos bésicos, 0 1.67%

Asimismo, en cuanto a los bonos del gobierno, se utilizan los rendimientos de los bonos
del Tesoro Publico como referencia para plazos a partir de 2 afios. Al finalizar enero de

2024, las tasas de interés de los bonos soberanos se situaron en 6.75%.
TMAR = 6.75% + 2.43% + 1.67%
TMAR = 10.85%

Por lo tanto, se decide utilizar el valor mas alto de la TMAR calculado (22.92%) para
analizar los indicadores econdmicos que respalden la viabilidad economica de la

propuesta.

La validacion econdmica del proyecto utiliza la TMAR mas alta calculada (22.92%) para
asegurar que el analisis se realiza con una tasa de rendimiento minima conservadora. Con
esta TMAR, se calculan el VAN y la TIR para validar la rentabilidad y la viabilidad de la

propuesta a lo largo de un periodo de tres afios.

Finalmente, se presentan los indicadores calculados, incluyendo el Valor Actual Neto
(VAN), conocido en inglés como Net Present Value. También, se incluye la Tasa Interna
de Retorno (TIR), que refleja la tasa de rentabilidad de la inversidn, asi como la relacién
beneficio-costo (B/C).

Tabla 27. Indicadores Financieros

Indicadores Valor
VAN S/. 8,500.16
TIR 38.5%

Los resultados de los indicadores financieros muestran que, la propuesta es viable y
rentable, con un VAN positivo de S/ 8,500.16 y una TIR del 38.5%, muy superior a la
TMAR calculada del 22.92%. Esto indica que el proyecto generara valor significativo

para la empresa y asegura un retorno adecuado sobre la inversion.

En efecto, un VAN positivo indica que el proyecto se encuentra generando mas valor del
que cuesta, lo cual es una sefial favorable. En este caso, un VAN de S/. 8,500.16 implica

que, tras descontar los flujos de caja esperados a la tasa de descuento, el proyecto generara
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un valor neto adicional de S/. 8,500.16. Esto sugiere que el proyecto es rentable y merece

ser considerado.

Asimismo, una TIR del 38.5% es bastante alta, lo que indica una rentabilidad significativa
del proyecto. Si la TIR supera el costo de capital o la tasa minima de rendimiento
esperada, el proyecto deberia ser aprobado. En este contexto, una TIR del 38.5% sugiere

que, por cada unidad monetaria invertida, se espera obtener un retorno anual del 38.5%.

En conclusion, la evaluacion financiera confirma la viabilidad y rentabilidad de la
propuesta, con un VAN positivo de S/ 8,500.16 y una TIR del 38.5%, ambos valores que
superan ampliamente la TMAR requerida. Estos resultados indican que el proyecto es una
oportunidad de inversidn sélida, generando un valor significativo y asegurando un retorno

adecuado para la empresa.
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6. Discusion de resultados

Plantear una discusion de los resultados obtenidos en este estudio, basada en un enfoque
cuantitativo, es esencial para comprender el contexto y la relevancia de los hallazgos en
relacion con la gestion de atencion al cliente en Metalmark. A continuacion, se sintetizan
los principales hallazgos y se determina su relacion con la teoria, el contexto y la literatura

cientifica actual.
Evaluacion Integral de Resultados

La implementacion de Six Sigma es un proceso exhaustivo y multifacético. Los
resultados logrados en esta etapa se evalian cuidadosamente en comparacién con los
objetivos iniciales. Analizando los indicadores clave de la empresa, asi como los
principales problemas y sus causas, se evidencia que estas areas demandan una mejora,
en relacion con el objetivo de la empresa de mantener una posicion competitiva en el

mercado.

La investigacion se centro en mejorar la gestion del servicio al cliente en Metalmark, con
énfasis en los tiempos de espera y la calidad del servicio. El método Six Sigma se utiliza
para identificar las causas de los tiempos de espera excesivos, proponer soluciones
efectivas y mejorar la satisfaccion del cliente. De este modo, la investigacion se basa en
un enfoque estructurado en cinco etapas: definir, medir, analizar, mejorar y controlar
(DMAIC). Los datos se recolectaron a traves de encuestas, observaciones y la revision de

documentos.

En un primer momento, se inicié con la gestion del servicio al cliente y la busqueda de
mejoras para abordar las principales deficiencias identificadas. Esto, no solo para cumplir
con los estandares de tiempo de espera, sino también para mejorar la satisfaccion del
cliente y fortalecer su lealtad. Para ello, se desarrollé un programa de mejora basado en
el método Six Sigma para mejorar la gestion de atencion al cliente de Metalmark. Las
estrategias Six Sigma implementadas, utilizando el modelo DMAIC, ayudan a reducir los

tiempos de espera 'y mejorar la eficiencia del servicio al cliente.
Impacto Cuantitativo

Uno de los aspectos fundamentales a discutir es el impacto cuantitativo de la
implementacién de Six Sigma. Se han presentado datos concretos y cifras que demuestran

cdémo se podrian traducir las mejoras en nimeros tangibles. Ya sea por las reducciones
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especificas en defectos, costos operativos reducidos, tiempos de ciclo més cortos o
mejoras en la eficiencia de los procesos. Los datos cuantitativos sirven como evidencia

solida del éxito del proyecto.

Los resultados financieros respaldan la implementacién de las mejoras propuestas,
mostrando una clara relacion entre la reduccion de los tiempos de espera y el incremento
del flujo de caja operativo. Asimismo, las soluciones propuestas no solo mejoran la
experiencia del cliente, sino que también contribuyen a la sostenibilidad financiera de

Metalmark, con una mayor retencion de clientes y optimizacién de recursos.
Impacto Cualitativo

Ademas de las mejoras cuantitativas, fue importante abordar las mejoras cualitativas. Se
evalla como ha cambiado la percepcion de la calidad del servicio por parte de los clientes
y si se logro una mayor satisfaccion del cliente. En efecto, la retroalimentacion de los
clientes es crucial para determinar la existencia de una disminucion en las quejas, lo cual

prueba la mejora en la calidad percibida.

La fidelizacion del cliente es clave en un mercado competitivo y los datos muestran que,
al reducir los tiempos de espera a menos de 10 minutos, se incrementara la tasa de
retencion de clientes en un 15%. Esta mejora no solo responde a las expectativas
inmediatas de los clientes, sino que también contribuye a la competitividad a largo plazo
de Metalmark.

Lecciones aprendidas y recomendaciones

Durante la implementacion de Six Sigma en Metalmark, se enfrentaron diversos desafios,
relacionados, principalmente, con la resistencia al cambio entre el personal y las
limitaciones tecnoldgicas existentes. Sin embargo, mediante una estrategia de
capacitacion y la introduccion gradual de los nuevos procesos, estos obstaculos fueron
superados. Estas lecciones aprendidas son clave para futuras implementaciones de

proyectos similares en otros departamentos de la empresa.
Resultados y andlisis de datos operativos

Los resultados obtenidos de la aplicacion de encuestas, la revision de registros internos y
la observacion directa permitieron identificar varias causas fundamentales de los tiempos

de espera prolongados en la atencion al cliente en Metalmark. Estas causas se agrupan en
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tres categorias principales: falta de estandarizacion de procesos, asignacion ineficiente de

recursos humanos y problemas tecnoldgicos.
1. Falta de estandarizacién de procesos

El andlisis de los datos muestra que uno de los principales factores que prolonga los
tiempos de espera es la falta de procedimientos estandarizados en la atencion al cliente.
Esta inconsistencia genera frustracion entre los clientes y afecta negativamente la

percepcion de la calidad del servicio.
2. Asignacion ineficiente de recursos humanos

Otro hallazgo clave es la asignacion ineficiente de los recursos humanos. Los datos
muestran que, durante los picos de demanda, existen escasez de personal para atender a
los clientes de manera eficiente, mientras que, en momentos de menor demanda, se

observa una sobrecarga de personal, lo que indica una falta de planificacion adecuada.
3. Problemas tecnoldgicos

Los registros internos revelan que un porcentaje considerable de los tiempos de espera
prolongados esté relacionado con fallas tecnoldgicas en los sistemas de atencion. Estas

fallas afectan la satisfaccion del cliente, generando una percepcion de incompetencia.
4. Impacto de las mejoras en la fidelizacion

Las mejoras propuestas en esta investigacion, como la reduccion de los tiempos de espera
mediante la optimizacion de recursos humanos y la actualizacion tecnolégica, tendran un
impacto significativo en la fidelizacion del cliente. Al ofrecer un servicio mas eficiente y
consistente, Metalmark mejorara la experiencia de sus clientes, incrementando la

probabilidad de que regresen para futuras transacciones.
Conclusion del Analisis financiero

El andlisis financiero muestra que las mejoras propuestas son viables y estan respaldadas
por indicadores clave de rentabilidad, como un VAN positivo de S/. 8,500.16 y una TIR
del 38.5%. Estas cifras demuestran que la inversion inicial en la optimizacion de recursos
humanos y la implementacidn de nuevos sistemas generaria retornos significativos a largo

plazo.
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Los resultados financieros confirman que la propuesta es rentable y viable, no solo en
términos operativos, sino también en términos financieros. Al aumentar la satisfaccion
del cliente y reducir las quejas, la empresa logrard una mayor retencion de clientes,

optimizando sus recursos y mejorando su rentabilidad en el futuro.

En resumen, la implementacion de Six Sigma en la gestion de atencién al cliente de
Metalmark ha demostrado ser exitosa tanto en términos operativos como financieros. Las
mejoras en la eficiencia del servicio no solo impactan positivamente en la satisfaccion y
fidelizacion del cliente, sino que también generan un retorno significativo sobre la
inversion, asegurando un crecimiento sostenido para la empresa en un entorno
competitivo. Estos resultados confirman la viabilidad del proyecto y refuerzan la

necesidad de continuar aplicando estrategias de mejora continua en otros procesos clave.
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CONCLUSIONES

1. Primero, los resultados de las encuestas muestran que, aunque los clientes
valoran la personalizacion del servicio y la comunicacién clara, hay
insatisfaccion con los tiempos de respuesta y la eficiencia técnica del servicio.
Esto indica la necesidad de implementar mejoras para agilizar los procesos y
reducir los tiempos de espera, manteniendo tiempo la calidad del servicio. Estas
areas de mejora fueron abordadas en la propuesta presentada basada en los
principios de Six Sigma.

2. Utilizando el enfoque Six Sigma, se implement6 el modelo DMAIC para
definir una estrategia que enfrenta las causas fundamentales del retraso en la
atencion al cliente. Las principales causas identificadas fueron la falta de
estandarizacion de procesos, la asignacion ineficiente de los recursos humanos
y problemas relacionados con la infraestructura tecnologica. Asi pues, la
aplicacion de esta metodologia permitié abordar estos puntos criticos con
acciones concretas como la creacion de protocolos estandarizados y la mejora
de los sistemas tecnoldgicos.

3. Las mejoras propuestas, que incluyen la implementacion de un sistema de
ticketing automatizado y un programa de capacitacion continua, han
demostrado ser efectivas para reducir los tiempos de espera y mejorar la
eficiencia operativa. Ademas, el analisis financiero muestra que estas mejoras
no solo son viables desde el punto de vista operativo, sino que también
aseguran un retorno de inversién positivo para la empresa, con un VAN de S/.
8,500.16 y una TIR del 38.5%. Estos resultados confirman que las acciones
propuestas contribuiran a la sostenibilidad financiera de Metalmark y a su
capacidad de competir en el mercado a largo plazo.

4. Lareduccion de los tiempos de espera a menos de 10 minutos tiene un impacto
significativo en la fidelizacidn de los clientes, estimandose que se incrementara
la retencion de clientes en un 15%. Este incremento en la retencion no solo
mejora la relacién con los clientes actuales, sino que también refuerza la
reputacion de la empresa, generando nuevas oportunidades de captacion de

clientes en un mercado altamente competitivo.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda que Metalmark mantenga el enfoque centrado en la mejora
continua, utilizando el ciclo DMAIC como base para identificar nuevas
oportunidades de optimizacion. Esto, no solo permitird resolver problemas
operativos a medida que surjan, sino que también garantizara que la empresa siga
evolucionando junto con las expectativas de sus clientes y las tendencias del
mercado.

2. Es crucial que la empresa implemente un sistema de monitoreo en tiempo real
para evaluar el desempefio de las mejoras implementadas. A través de indicadores
clave como los tiempos de espera, la satisfaccion del cliente y los costos
operativos, Metalmark podra ajustar rapidamente sus procesos para mantener los
estandares de calidad del servicio. Asimismo, se recomienda realizar auditorias
regulares del sistema de gestion de atencion al cliente para asegurar que las
mejoras sigan siendo efectivas.

3. Dado que uno de los problemas identificados fue la falta de capacitacion del
personal en la atencién al cliente, se recomienda establecer un programa de
formacidn continua para asegurar que el equipo se mantenga actualizado con las
mejores practicas del sector. Capacitar al personal no solo mejora la eficiencia,
sino que también incrementa la motivacion y el compromiso con los objetivos de
la empresa.

4. Los problemas tecnoldgicos han sido una de las causas principales de los tiempos
de espera prolongados. Se recomienda que Metalmark realice una evaluacion
periddica de su infraestructura tecnoldgica y actualice sus sistemas segun las
necesidades operativas. La integracion de nuevas tecnologias, como la
automatizacion de procesos mediante chatbots y el sistema de ticketing, debe ser
parte de un plan de mejora continua, con el fin de garantizar que los sistemas

soporten la carga de trabajo sin interrupciones.
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Anexo 1
Formato de encuesta

1. ;Cudles el principal atributo de la empresa relacionada al servicio gue le ofrece austed como cliente?

D Rapidez

[ comunicacion clara

D Conocimiento técnico
D Personalizacion

2. ¢Cudl es el tiempo que demora la atencion al cliente?

D Entre 5y 7 minutos
D Entre 8 y 10 minutos
D Entre 11 y 15 minutos
D Mas de 15 minutos

3. (Suele hacer cola antes de hacer atendido?

O s
DNO

4. ;Considera que la empresa busca brindar un servicio de calidad buscando lasatisfaccion de sus clientes?

O s
DNO

5. ¢Como calificaria el servicio de atencidn al cliente de Metalmark?

[ mab
D Regular
D Bueno

D Excelente

6. ¢Con qué frecuencia utiliza el servicio mencionado?
[ Nunca
[ casinunca
| Ocasionalmente
[ casisiempre
[ siempre
7. ¢Elservicio de Metalmark cumple con sus expectativas como cliente y/o consumidor?
-
D No
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Anexo 2
Evolucién anual de la tasa de inflacion en Perd desde 2015 hasta 2028

7.87%

B%

[

Tasa de inflacion

4%

243% oo

2,02% 2,02% 2,02%

2%

0%

2015 20018 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023* 2024* 2025 2028* 2027+ 2028*

Nota. Estimaciones realizadas por Statista GmbH, portal de estadistica en linea
Fuente: PowerBI

Fuente especificada no valida.

Anexo 3
Curva de rendimiento de Bonos del Tesoro 2024

(%)

6,61 6,79 6,77 24 Ene 2024
6,77 6,75 31 Ene 2024

2 5 10 20 30

Afos

Nota. Resumen Informativo Semanal 01 de febrero de 2024 del Banco Central de Reserva del
Perd.

Fuente: PowerBI
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