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RESUMEN

Este trabajo presenta una propuesta sobre una herramienta capaz de establecer un control
estadistico en las empresas de servicios, la cual no es utilizada de manera frecuente y ha
ayudado a fortalecer atin mas la competitividad dentro del mercado. Las cartas de control se
representan mediante graficos que permiten visualizar las variaciones de un proceso continuo
y determinar si este se encuentra bajo control para aprovechar las areas de oportunidad o
necesita medidas correctivas para implementar una mejora en la calidad del servicio. El
objetivo general en consideracion es evaluar la calidad de atencion al cliente en el proceso de
compra-venta mediante cartas de control. La metodologia utilizada fue exploratoria de campo
para monitorear los procesos, seguida de la descriptiva para interpretar los datos obtenidos;
relativamente se aplicaron técnicas importantes como la entrevista, observacion y estadistica
descriptiva, la cual ayudd en condensar informacion clave en tablas y graficos. Los resultados
obtenidos revelaron que existen variaciones altas de tiempo en el proceso de compra, los
mismos que sobrepasan el limite central de 10 minutos establecido por la propietaria de la
boutique, por lo tanto, necesitaron un analisis explicito. Se logré concluir que el adecuado
manejo del procedimiento, métodos y técnicas para conseguir informacion relevante y
consecuentemente plasmarla en tablas y graficos de control de manera frecuente permitiran

detectar cambios en la calidad de servicio.

PALABRAS CLAVES: Monitoreo, control estadistico, carta de control, calidad.



ABSTRACT

This work presents a proposal for a tool capable of establishing statistical control in service
companies, which is not frequently used and has helped to further strengthen competitiveness
within the market. The control charts are represented by graphs that allow visualizing the
variations of a continuous process and determine whether it is under control to take advantage
of areas of opportunity or needs corrective measures to implement an improvement in service
quality. The general objective under consideration is to evaluate the quality of customer
service in the buying and selling process through control charts. The methodology used was
exploratory in the field to monitor the processes, followed by descriptive to interpret the data
obtained; relatively important techniques such as interview, observation and descriptive
statistics were applied, which helped to condense key information in tables and graphs. The
results obtained revealed that there are high variations in the time of the purchase process,
which exceed the central limit of 10 minutes established by the owner of the boutique,
therefore, they needed an explicit analysis. It was concluded that the adequate handling of the
procedure, methods and techniques to obtain relevant information and consequently to
capture it in tables and control graphics frequently will allow to detect changes in the quality

of service.

KEYWORDS: Monitoring, statistical control, control chart, quality
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INTRODUCCION

Una buena empresa al discutir sobre clientes se fija directamente en puntos como satisfacer

sus necesidades y la calidad de atencion proporcionada para lograr fidelizarlo.

Martinez Castrillon (2018) relatan que por lo general un cliente siempre busca que su
producto o servicio rompa modelos tradicionales, es decir, sea innovador, llamativo, de buena
calidad y con precios bajos relacionando esto de manera directa con el nivel de atencion que a
este se le ofrezca y logre sentirse pleno al momento de realizar su compra; pues es claro que
existen diversos tipos de clientes con los cuales se debe aprender a lidiar y se deben buscar
estrategias o propuestas adecuadas para el trato al mismo. Existen aquellos que tienen
requerimientos cada vez mds exigentes en sus preferencias, es por ello que las empresas
buscan e implementan métodos y técnicas que les ayuden a conocer el nivel de satisfaccion
en atencion al cliente que han prestado durante el proceso de compra, y asi lograr asegurar su
permanencia en la mente del consumidor, en el mercado y al mismo tiempo realizan un

control interno frecuentemente.

Segtin Quinaluisa Moran, Ponce Alava, Mufioz Macias, Ortega Haro, & Pérez Salazar (2018)
afirmaron que el denominado control de calidad se desplegd originariamente en actividades
industriales, pero su concepto innato es adaptable a actividades de servicios como la atencion

al cliente, que agilmente ha ganado un significativo desarrollo.

La realidad es que la atencion facilitada juega un papel elemental dentro del proceso de
adquisicion, ya que estas personas son las encargadas de detallar informacion e impulsar al
cliente a obtener el producto o servicio; por ello es indispensable que se lleve a cabo
controles de este servicio, donde ha sido evidenciado que mas del 20% de los individuos que
desisten a su decision de compra en un lugar especifico es por las faltas y diferencias que se
han dado entre las personas encargadas de atender y los compradores (Guadarrama Tavira &

Rosales Estrada, 2015).

La importancia en controlar la calidad de servicio lo establecen Pierdant Rodriguez &
Rodriguez Franco (2009) detallando al sistema bancario como uno de los mejores ejemplos,
en donde se viven transiciones que afectan su calidad; ya sea el ambiente de trabajo, el
estado de animo o comportamiento de sus empleados y el cliente, el servicio de energia
eléctrica, el sistema de informacién que controla las diferentes operaciones bancarias, la

seguridad, etc., por lo que se estima que un buen administrador puede llegar a controlar



algunos de estos componentes de variabilidad sistémica, utilizando gréaficas de control y asi

proporcionar con ello un servicio de alta calidad.

El presente trabajo es una propuesta de control estadistico, el mismo que tiene como objetivo
principal evaluar la calidad de atencion al cliente en el proceso de compra-venta mediante
cartas de control en una boutique, donde este monitoreo dara la oportunidad de obtener

mejoras en el negocio y disminuir fracasos en ventas.

MARCO TEORICO

Atencion al cliente

Segin Najul Godoy (2011) afirma que el cliente es el actor principal y el elemento mas
importante dentro del juego de las actividades comerciales. Por ello la atencion dada es la
base del éxito de la empresa, ya que al lograr una satisfaccion completa al cliente es sefal de

productividad y competitividad en el mercado.

Al instante en que una empresa desea tener €xito en el area de atencion al cliente, también se
debe tomar en cuenta ciertos factores significativos como el capital humano, cultura
organizacional, eficiencia en sus operaciones e incluso el liderazgo; ya que cada integrante
debe tener su mirada precisa en cumplir con la mision y vision, sintiéndose como parte de la
misma, estando siempre motivados a cumplir con sus responsabilidades en las actividades
con eficiencia e influyendo de manera positiva y motivadora con todo cliente que ingrese a

su empresa (Montoya Agudelo & Boyero Saavedra, 2016).

Ibarra Morales & Casas Medina (2015) aseguran que un promedio de clientes prefieren
cambiar de proveedor porque han empezado a percibir problemas en la atencion recibida y no
por motivos de calidad o precio del producto; ademas son propensos a buscar un nuevo
proveedor que sea capaz de superar ampliamente la satisfaccion de este. Siendo
imprescindible comprender las necesidades y cumplir con todos los estandares de buena

atencion.

Guadarrama Tavira & Rosales Estrada (2015) aseguran que un cliente satisfecho es un cliente
leal que esta dispuesto a realizar comentarios positivos a otros clientes. Por lo tanto, con un

alto estandar de satisfaccion se logra fidelizar clientes e incluso llegar a més poblacion meta.



Control en servicio / atencion al cliente

El control en atencién al cliente va precisamente relacionado con lo que este perciba, pues
segun Mejias Acosta, Godoy Duran, & Pina Padilla (2018) aseguran que es un proceso facil
de evaluacion, ya que los clientes por lo general realizan una comparacion entre lo que

esperan y lo que reciben durante el proceso de compra.

Asi mismo Morillo Moreno & Morillo Moreno (2016) comentan que para medir la calidad en
atencion al cliente se fundamenta en la diferencia entre el valor de las percepciones del
usuario y el valor de las expectativas del mismo. Y es ahi cuando estos toman la decision de
seguir visitando la empresa en cuestion o simplemente buscar otra que cumpla con sus

requisitos y exigencias.

Para medir la calidad en atencién al cliente se debe empezar por identificar, comprender y
llevar a cabo cada uno de los procesos interrelacionados desde que este ingresa a la empresa,
siendo una interrogante clave ;Las caracteristicas son suficientes para alcanzar la satisfaccion
del cliente? Y en caso de visualizar negativas respuestas optar por conocer jcuales son las
caracteristicas que se pueden mejorar o afadir para lograr un impacto y aumentar la
satisfaccion del cliente?; afianzando esto a un sistema de control que permita establecer una
frecuencia con la cual se van a realizar las mediciones directas, generando experiencias
positivas en el cliente y asi mismo contribuyendo a la eficiencia y eficacia en la evolucion de

la organizacion (Torres Quintero & Mora Contreras, 2017).

Cartas de control

Las cartas de control o también conocidas como cartas de monitoreo son instrumentos
eficaces para delatar desperfectos en la calidad de un proceso. Segin Quintana, Pisani, &
Casal (2015) las cartas de control son métodos graficos para monitorear y diagnosticar el
desempefio de un proceso en el tiempo, revelando posibles fracasos en los valores nominales
de sus principales pardmetros. Es de conocimiento que la eleccion del tamafio de la muestra
tiene un gran efecto en el desempeiio y los resultados arrojados por la carta de control, ya que

mayor sea el tamafio de la muestra, mas efectiva y precisa es la estimacion.

Relatan Herrera Acosta, Rojas Manga, & Jimenes Moreno (2019) que las cartas de control se

constituyen como herramientas estadisticas, que son utilizadas dentro de los controles



estadisticos de los diversos procesos existentes, ya que son utiles para monitorear y detectar

anormalidades en cierto momento durante el proceso.

Segun Ramirez-Méndez & Cantu-Sifuentes (2017) aseguran que el primero en introducir una
carta de control fue Walter A. Shewhart en el afio de 1924 e incluso detallan una clasificacion
general sobre las cartas de control, las mismas que se muestra segun el tipo de variable capaz
de monitorear, dividiéndose en, cartas de control para variables discretas o cartas para

atributos y variables continuas o cartas para variables.

Por lo antes expresado las variables continuas se utilizan para controlar variables que se
pueden expresar en cualquier rango de medicion continua, por ejemplo, el didmetro interior
de un rotor para automoviles; mientras que las variables de atributos se expresan en
proporciones nominales, es decir, cuando se usa el verificador de variables, como elementos
basados en ciertas caracteristicas o atributos, por ejemplo, en lugar de obtener una medida del

diametro, se utiliza un dispositivo para determinar si la pieza tiene el diametro correcto o no

(Ramirez-Méndez & Cantu-Sifuentes, 2017).

METODOLOGIA

Para realizar este proyecto se ha tomado en consideracion 2 tipos de metodologia, tal cual son

la exploratoria de campo y por consecuente la estadistica descriptiva.

Expresan Diaz Narvaez & Calzadilla Nufiez (2016) que la funcién del estudio exploratorio es
familiarizarse con objetos o fendmenos que no estdn claramente definidos y tratan de
identificar, en estos, conceptos, caracteristicas o variables para comprenderlos mejor e
incluso llevan a responder preguntas que pueden potencialmente llevar a conocer en estos
futuras caracteristicas especificas generando hipotesis para llevar a cabo una investigacion

mas profunda.

Relacionando de manera directa con lo mencionado por Guevara Alban, Verdesoto Arguello,
& Castro Molina (2020) que detallan que la investigacion descriptiva como su palabra hace
referencia, se encarga de describir las caracteristicas basicas de fenomenos similares, estos
estandares permiten establecer la estructura o comportamiento del fendmeno en estudio

proporcionando informacion sistematica y comparable con otras fuentes.



TECNICAS

Se ha tomado en consideracién técnicas basicas pero indispensables para este tipo de
investigacion, tal cual son la entrevista y observacion, las mismas que son parte de fuentes

secundarias y ayudan a la recoleccion de datos.

La entrevista hace referencia al proceso en el cual existe una interaccion, donde la
informacion fluye de manera asimétrica entre dos roles bien caracteristicos, de los que uno

pregunta y el otro responde inmediatamente (Pulido Polo, 2015).

Segun Pulido Polo (2015) detalla que la observacion es uno de las maneras que permiten la
recoleccion de informacion. La misma que consiste en examinar sistematica y detenidamente

coémo se desenrolla la vida de un objeto social.

Segiin Rendon Macias, Villasis Keeve, & Miranda Novales (2016) revela que la estadistica
descriptiva es la rama de la estadistica que expresa recomendaciones de como condensar
informacion clave, de forma sencilla y precisa, detallando los datos de la investigacion en

tablas, cuadros, figuras o graficos.

Descripcion del proceso de compra-venta
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RESULTADOS

Figura 1: Recoleccion de datos con su respectivo promedio por semana.

OBSERVACIONES EN MINUTOS DATOS DE MEDIAS

SUB-GRUPO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 |PROMX LCX LCS LCI
LUNES § 10 9 11 14 10 12 4 10 12 10 10 15 5
MARTES 9 10 & 12 6 14 7 8 11 9.6 10 15 5
MIERCOLES 13 11 5 14 6 & 15 12 9 11 10,4 10 15 5
TS 9 7 12 17 8§ 12 9 11 13 10 10,8 10 15 5
VIERNES 6 4 9 5 10 13 7 3 10 7 7,4 10 15 5
SABADO 4 9 2 14 7 13 10 18 15 & 12 10 15 5
GG 7 5 9 15 10 11 7 13 6 10 93 10 15 5

Los datos fueron recolectados por una semana completa, de cada dia tomando 10
muestras; es decir para mayor precision cinco muestras durante la mafana y las restantes
durante la tarde. Adquiriendo de cada semana un promedio, el mismo que nos ayudara

para la gréfica.

Figura 2: Grafico de carta de control
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ANALISIS

. Tomando como referencia los 10 minutos que se ha otorgado como limite central por la
propietaria de la boutique, se tienen promedios que se encuentran fuera de esa
valorizacion, como son el dia miércoles con 10.4 de promedio, el dia jueves con 10.8 de
promedio y el dia sdbado que refleja una sobre fluctuacion con 12 de promedio; por lo

tanto, se cree pertinente analizar tales situaciones.

Mediante la observacion se logré identificar que las variaciones de tiempos por lo general
se deben a la indecision del cliente al comprar el producto, también porque a ciertos de
ellos les gusta probar varias opciones antes de tomar la decision de compra, lo cual por
un lado refleja un poco de malestar en los impulsadores de la boutique, ya que ellos creen

que se demoran mucho tiempo.

DISCUSION

Las cartas de control estadistico, son cada vez mas utilizadas para orientar el analisis de los
indicadores utilizados en el monitoreo de los diferentes procesos de las empresas e incluso
por su generalidad se ha logrado utilizar para los servicios prestados; siendo esto una nueva
forma de conocer ciertos resultados de sus acciones y lograr mejorar la calidad de atencion

prestada.

Durante este trabajo investigativo la propietaria de la boutique logré manifestar que el tiempo
limite central es de 10 minutos, el mismo que ha sido designado como politica por la
experiencia de muchos afios en el mercado; por ello se los ha tomado como referencia para

analizar ciertos casos en donde el tiempo se ha reflejado maximizado.

Segun la figura 1 existen valores altos en minutos, como por ejemplo en el dia sabado existe
un cliente que ha tardado un maximo de 22 minutos en realizar su compra; logrando una
alteracion para la figura 2 en donde se reflejan los promedios comparados con el limite
central de control. Asi mismo se dan fluctuaciones por debajo del limite central en donde el
propietario siente satisfaccion de lograr servir y satisfacer a sus clientes con eficacia en un

tiempo prudente.



CONCLUSIONES

Mediante una entrevista se logro obtener un flujograma en donde se detalla un proceso
basico de compra-venta, el mismo que refleja decisiones importantes por parte del cliente

desde que ingresa a la boutique.

Utilizando la técnica de estudio, tal cual es la observacién acompanada de un cronémetro
se captaron tiempos definidos en minutos que revelaban lo que usualmente tarda un

cliente en su decision de compra.

Se obtuvieron datos importantes que ayudaron a la construccion de la figura 1 que consta
de una tabla de promedios detallando sus limites, para luego realizar la figura 2, el mismo
que es conocido como grafico de control que permitié dar seguimiento a las variaciones

de tiempo de atencidn al cliente.
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