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RESUMEN 

 

El presente proyecto de investigación denominado “propuesta de mejora para el 

área de servicio de atención al cliente de la empresa Industrias San Miguel (Kola Real), 

2021”se realizó con el fin de diseñar una propuesta de mejora para la implementación de 

un Call Center en la empresa Industrias San Miguel (Kola Real), Arequipa. Se realizó una 

evaluación del problema obteniéndose que la empresa presenta una gestión inadecuada 

de la atención al cliente, presentando problemas a la hora de recibir las quejas o 

sugerencias de los clientes mayoristas, llegando a concluirse que es necesario 

implementar una propuesta de mejora para el área de servicio de atención al cliente 

mediante la implementación de un call center. La metodología utilizada fue de campo 

pudiéndose así levantar información importante de 622 bodegas, tiendas y minimarkets 

que son clientes de ISM; y una investigación descriptiva que permita reconocer la 

situación problemática que se presenta y brindar alternativas de solución a la misma; se 

aplicaron instrumentos de investigación tales como el cuestionario aplicado a los clientes 

y un análisis documental que permitió evaluar los call center de la competencia. Se logró 

recopilar información relevante que guarda relación con la gestión de atención el cliente, 

y que presenta mayoritariamente un nivel medio o regular, por ello es por lo que se 

desarrolló una propuesta de mejora para atender adecuadamente las quejas, reclamos y 

sugerencias de los clientes mediante la implementación de call center, la cual mejorara 

la eficiencia del área de servicio dedicada a la atención del cliente de la empresa 

Industrias San Miguel (Kola Real). 

 

 

 

 

 



vii 

 

ABSTRACT 

This research project called "improvement proposal for the customer service area 

of the company Industries San Miguel (Kola Real), 2021" was carried out in order to design 

an improvement proposal for the implementation of a Call Center in the company 

Industries San Miguel (Kola Real), Arequipa. A diagnosis of the problem was made, 

determining that the company has poor customer service management, presenting 

problems when receiving complaints or suggestions from wholesale customers, reaching 

the conclusion that it is necessary to implement an improvement proposal for the customer 

service area through the implementation of a call center. The methodology used for the 

research was in the field to be able to collect relevant information in 622 warehouses, 

stores and minimarkets that are ISM clients; and a descriptive investigation to be able to 

know closely the problem that is presented and provide alternative solutions to it; 

Research instruments were applied such as the questionnaire applied to customers and 

a documentary analysis that allowed evaluating the call centers of the competition. It was 

possible to obtain relevant information related to customer service management, which 

according to the data collected, mostly presents a medium or regular level, for this reason 

an improvement proposal was developed to adequately address complaints, claims and 

suggestions from customers through the implementation of a call center, which will 

improve the efficiency of the customer service area of the company Industries San Miguel 

(Kola Real). 
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INTRODUCCIÓN 

El servicio de atención al cliente es trascendente para toda empresa que tiene 

como finalidad la de brindar un servicio en excelencia que deje al cliente como 

importante, valorado y respetado. Es probable que el brindar un servicio en excelencia 

pueda requerir de recursos, tiempo y dinero extra, pero si se hace de manera adecuada, 

logrará que la organización se diferencie de los competidores, manteniendo una imagen 

sólida y real ante los clientes potenciales, alentando a los usuarios actuales a adquirir 

nuevamente el producto.  

Existen muchas más razones por las que se debe considerar el servicio al cliente 

como trascendente y muchas formas en las que se puede asegurar que se está 

brindando el servicio que crea la experiencia perfecta para los clientes. 

En la batalla por los clientes, el servicio al cliente brindado por los call center se 

convierte en el centro de atención. Si se imagina al call center como un centro de 

llamadas de fines de los años noventa o inicios del nuevo milenio, puede ser difícil 

imaginar cómo puede desempeñar un papel tan vital para brindar una gran experiencia 

a los clientes. Pero el centro de llamadas ha evolucionado mucho en las últimas dos 

décadas. Hoy en día, los centros de llamadas pueden seguir utilizando servicios 

telefónicos, pero también emplean servicios de correo electrónico, chat web, mensajes 

de texto y redes sociales para mantenerse en contacto con sus clientes.  

Este proyecto se realiza en Industrias San Miguel ISM (Kola Real) de la ciudad de 

Arequipa, con el fin de que la misma cuente con un call center que permita brindar una 

mejor atención a los clientes que tienen quejas o sugerencias. Para ello, este proyecto 

consta de cinco capítulos, los cuales se describen a continuación:  

En el capítulo I, se presentan los antecedentes, que contiene el tema del estudio, 

se plantea el problema, se formula, el objetivo investigativo, la justificación, el método y 

sus diversos aspectos, además del alcance y limitación.  

En el capítulo II, se elaboró el marco teórico, que consta de los antecedentes o 

estudios previos de la investigación, además se describe la variable que motiva el 
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presente estudio, además de construir los análisis comparativo y crítico de cada una de 

las conceptualizaciones generadas.  

En el capítulo III se presenta el marco de referencia, que consiste en una breve 

descripción de la empresa ISM Kola Real, su filosofía organizacional, además de las 

características más resaltantes de la organización.  

En el capítulo IV, se construyó la propuesta de mejora, indicando el área a mejorar, 

la selección del marco muestral para la aplicación de los instrumentos generándose un 

análisis de los hallazgos logrados en el proceso investigativo, además del diseño de la 

mejora y la construcción de mecanismos de control para la misma.  

El capítulo V, presenta finalmente las sugerencias y conclusiones, evidenciando 

además las fuentes bibliográficas que dan soporte teórico a la investigación junto con los 

anexos. 

 


