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Presentacion

Senores Miembros del Jurado:

Dando cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y Titulos de
la Universidad Privada “Norbert Wiener” para optar el grado de Ingeniero Industrial y
de Gestion Empresarial, presento el trabajo de investigacion holistica denominado:
“Propuesta de mejora de la calidad del servicio al cliente en una empresa de pasteleria

& catering Lima, Per(-2017”.

La investigacion tiene como objetivo fundamental: Proponer un plan de accion
que permita mejorar la calidad del servicio a través de la capacidad de atencion,

llegando a lograr a incrementar la satisfaccion y lealtad de los clientes.

La investigacion se realizd en la Empresa de razon comercial Miski Tanta

S.A.C., ubicada en distrito de San Martin de Porres.

La presente investigacion consta de ocho capitulos, estructurados de la siguiente
manera: El primer capitulo incluye la identificacion del problema, su formulacion, los
objetivos y la justificacion del mismo. El segundo capitulo corresponde al marco tedrico
metodologico donde se exponen los fundamentos tedricos utilizados para la propuesta,
los antecedentes que se alinean a la propuesta y la estructura metodologica con la que se
desarrolla esta investigacion. El tercer capitulo incluye a la empresa, describe su
informacidn, uso y el servicio de la misma. El cuarto capitulo corresponde al resultado

del trabajo de campo que incluye el diagnostico cuantitativo, cualitativo y la



vii

triangulacion de datos que da como resultado el diagnostico final. El quinto capitulo
detalla la Propuesta de la Investigacion mediante la presentacion de los fundamentos,
objetivos, plan de accidn, viabilidad y validacion de la propuesta. El sexto capitulo
corresponde a la discusion que es originada por la triangulacion de los fundamentos
teodricos y antecedentes, el diagndstico final y la propuesta de la investigacion para dar
como resultado los constructos que se tomaron como objetivos de la tesis. El séptimo
capitulo presenta las conclusiones y sugerencias, y para finalizar con el capitulo ocho
corresponde a las referencias de libros, textos y tesis que se usaron para la presente

investigacion.

Sefiores miembros del jurado, espero que el desarrollo de la presente
investigacion realizada con empefio y dedicacidn sea de su consideracion y merezca su

aprobacion para ser aplicada en el contexto de la empresa estudiada.

Autora
Br. Salvador Tantalean, Evelyn Janet

DNI: 47993843
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Resumen

La presente investigacion tuvo como finalidad realizar una propuesta que permitiera
mejorar la calidad del servicio al cliente en la empresa Miski Tanta S.A.C — 2017,
considerando la creciente demanda y el desarrollo de nuevos competidores. Para ello, se
decidi6 implementar un plan de accién que incluyé herramientas y acciones
estructuradas que orientaron al personal de ventas a brindar un mejor servicio

respondiendo de manera adecuada a las necesidades de los clientes.

La investigacién utilizé el sintagma holistico que emplea la teoria del enfoque
mixto, especificamente del tipo aplicado —proyectivo. Se realiz6 una encuesta a través
de una muestra de 332 clientes, asi como entrevistas a profundidad a tres individuos
relacionados con el area, para posteriormente analizar la informacion obtenida mediante

una triangulacion de datos.

Los resultados obtenidos en el diagndstico coincidieron en la necesidad de
implementar una propuesta de mejora de la calidad servicio al cliente en la empresa
Miski Tanta S.A.C. al obtenerse un nivel deficiente en la subcategoria satisfaccion al
cliente. Por tal motivo, el nivel de servicio apunta a ser superado con el modelo de

mejora de la calidad del servicio.

Palabras Clave: Calidad de servicio, Satisfaccion al cliente, Plan de mejora
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Abstract

The present research had as its purpose to make a proposal that would improve the
quality of customer service in Miski Tanta S.A.C - 2017, considering the growing
demand and the development of new competitors. To this end, it was decided to
implement an action plan that included structured tools and actions that guided the sales

staff to provide a better service responding adequately to the needs of customers.

The research used the holistic syntagma that uses the mixed approach theory,
specifically the applied -projective type. A survey was conducted through a sample of
332 clients, as well as in-depth interviews with three individuals related to the area, to

later analyze the information obtained through a triangulation of data.

The results obtained in the diagnosis coincided in the need to implement a
plan to improve the quality of customer service in the company Miski Tanta S.A.C.,
since a poor level was obtained in the customer satisfaction subcategory. Therefore, the

service level aims to be overcome with the improved service quality model.

Key Words: Quality of service, Customer satisfaction, Improvement plan
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Introduccion

La presente investigacion se basa en la propuesta de un modelo de mejora continua que
Ayude a mejorar la calidad de servicio al cliente en una empresa de pasteleria &

catering, Lima-Peru, 2017.

Debido a ello, se realiza la presente investigacion, basada en un estudio de
propuesta de mejora de la calidad del servicio al cliente en una empresa de pasteleria &
catering, la cual permita brindar un mejor servicio que incremente la satisfaccion y

lealtad de los clientes.

La investigacion es de caracter holistico y de tipo aplicada — proyectiva. Para el
analisis de la informacion se utilizo la estadistica descriptiva y la triangulacién de datos,
a fin de analizar los datos obtenidos en la aplicacion de instrumentos.

El trabajo de investigacion se basa en ocho capitulos, estructurados de la

siguiente manera:

Capitulo I: Problema de investigacion, Identificacion del problema ideal, Formulacion
del problema donde se establecieron los objetivos generales y especificos, finalizando
con la justificacion.

Capitulo 1I: Marco y Sustento teorico, antecedentes de la investigacion, marco

conceptual y los componentes de la metodologia utilizada.

Capitulo 1lI: Describe la empresa para la presente investigacion, incluye sus

informaciones, los servicios que ofrecen y sus objetivos.
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Capitulo IV: Contiene el trabajo de campo, realizando el diagnostico cuantitativo,
cualitativo y por ultimo el diagnostico mixto.

Capitulo V: Contiene la Propuesta de la investigacion, conformado por el fundamento la
propuesta, objetivos de la propuesta, estructura y plan de accién de la propuesta,
viabilidad y validacion de la propuesta.

Capitulo VI: Muestra la discusién donde se tomo en cuenta propuesta, el diagndstico
final y el marco tedrico para realizar la triangulacion.

Capitulo VII: Muestra las conclusiones y las sugerencias llegadas en la presente
investigacion.

Por Gltimo, en el capitulo VIII se consideran las referencias bibliograficas y se

considera los anexos de la investigacion.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion

1.1.1 Identificacion del problema ideal

Miski Tanta S.A.C. es un negocio de ambito familiar fundada en el afio de 1997 en el
distrito de San Martin de Porres, caracterizada por prestar servicios de pasteleria &
catering donde encontraras todo lo que necesites para tus celebraciones (bautizos,
comuniones, bodas, comidas o cenas de empresa, etc...). A raiz de la creciente demanda
y el desarrollo de nuevos competidores en el mercado; se ha generado un efecto
negativo para la empresa; la cual en un intento de superar la crisis evidenciada se enfocd

en captar nuevos clientes, dejando de lado el desarrollo de estrategias de fidelizacion.

El principal problema de la empresa hacia el servicio al cliente deriva en la
irregularidad, ya que cuando se presenta un cliente a adquirir un producto o preguntar
por algun servicio, la empresa evidencia un desorden en su flujo de atencién traducido
en el tiempo de espera de los clientes para recibir el servicio, lo que provoca malestar en

los mismos.

El segundo problema, se manifiesta que durante las horas punta la cantidad de
clientes que acuden al establecimiento excede a la cantidad de mesas disponibles, lo que
se deriva en que la empresa no cuente con las condiciones necesarias para cubrir la

totalidad de la demanda ademas de generar inconscientemente malestar.

Cabe mencionar que la empresa, no tomo en cuenta la creacion de actividades de

marketing relacional que en un futuro permitirian crear un vinculo mas estrecho entre
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todos los grupos de interés, lo que generé molestia no solo en los clientes sino también
entre los colaboradores que demostraron una falta de interés al momento de realizar sus
funciones diarias distrayéndose con mucha facilidad durante la jornada laboral, lo que
se evidencia en una falta de compromiso y respeto a la hora de atender a la clientela.

(Ver anexo 3).

1.1.2 Formulacion del problema

En los Gltimos afios, a pesar de los recientes trabajos realizados por la empresa para
mantener una atencion fluida, a través de las redes sociales de la empresa, los clientes
reportan que la calidad de servicio brindada por parte de la empresa no es la adecuada.

(Ver anexo 4). Por ello, la investigacion se realizara de acuerdo a la siguiente pregunta:

¢De qué manera se puede mejorar la calidad del servicio al cliente en la empresa de
pasteleria “Miski Tanta S.A.C “, del distrito de San Martin de Porres, Lima, Peru-

20177

1.2 Objetivos

1.2.1 Obijetivo general

Proponer la implementacion de un plan de mejora de la calidad del servicio al cliente en
la empresa de pasteleria “Misky Tanta S.A.C “, del distrito de San Martin de Porres,

Lima, Peru-2017.
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1.2.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la calidad del servicio al cliente actual que brinda la empresa en estudio de

manera que el plan de mejora permita mejorar el servicio que se otorga.

Teorizar las categorias de calidad, servicio al cliente y sus componentes tedricos.

Disefiar una propuesta a traves de un plan de mejora de la calidad que sea préctico,

posible y asequible a la realidad de la empresa para la mejora en la calidad del servicio.

Validar el modelo de calidad del servicio propuesto a través de un juicio de expertos
bajo el criterio del gerente general de la Empresa Miski Tanta S.A.C ubicada en el

distrito de San Martin de Porres.

Evidenciar mediante instrumentos las mejoras de la calidad del servicio.

1.3 Justificacién

La importancia de esta propuesta radica en el servicio que se le presta a los clientes en
empresas del sector de pasteleria & catering, particularmente Miski Tanta S.A.C. En lo
econdémico nos servira ya que al implementarse la propuesta de mejora se podra
economizar gastos que implica la demora del proceso de estudio lo que resultara en la
optimizacion del sistema de atencion al cliente, reduciendo asi la cantidad de quejas, y
evitando el exceso de trabajo del personal. Asi mismo en lo social, al ser Miski Tanta

S.A.C., un lugar donde predomina el contacto directo con los mismos, es de suma
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importancia que se les brinde las mejores condiciones que permitan mejorar el indice de
percepcion, el cual se vera reflejado en una mejor imagen y reputacion de la empresa asi
como en una mayor participacion en el mercado, posicionamiento, atraccion y

fidelizacion de nuevos clientes.

1.3.1 Justificacion metodoldgica

El presente proyecto de investigacion se justifica metodolégicamente en cuanto provee
a la empresa “Misky S.A.C.” de un modelo o metodologia explicita que mejore su
calidad de servicio en la atencién al cliente, y al usar la investigacion holistica de tipo
proyectiva nos proporciona un alcance panoramico y mas completo del problema y sus

alternativas de solucion.

Es asi que la investigacion de tipo proyectiva consiste en una investigacion que
nos va a ayudar a proponer soluciones a un problema determinado a partir de la
interrogante que se genere para ser objeto de estudio. Para ello se basa en las relaciones
de causa-efecto, porque antes de resolver o modificar una situacion se necesita explicar
el por qué y como ocurre tal evento para que pueda ser resuelto de manera efectiva

(Hurtado, 2007).

1.3.2 Justificacion préctica

El presente proyecto de investigacion se justifica practicamente porque existe la

necesidad de mejorar la calidad del servicio en la atencion al cliente en la empresa
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Misky Tanta E.I.R.L mediante el desarrollo de una propuesta de mejora de la calidad de

servicio de atencién al cliente.

Antes de abordar con dicha propuesta, se analizara las causas o motivos de las
deficiencias en el proceso del servicio de atencion al cliente para después analizar el
tipo de estrategia y soluciones mas convenientes para mejorar la situacion actual. Estas
soluciones deben estar relacionadas con las actividades que intervienen en el proceso de
atencion al cliente al momento en que estan esperando ser atendidos donde es que se
forman los problemas con mayor asiduidad. . Asi mismo en el presente proyecto de
estudio, se pretende conocer las caracteristicas y necesidades del cliente para ofrecer un
servicio de calidad que mejore gradualmente la manera en como se ve reflejada la
empresa hoy en dia, ademas de captar nueva demanda y fidelizar a los clientes ya

existentes.

Para este caso en particular, la propuesta deberd generar una mejora en la

imagen de la empresa y que a su vez presente un mejor servicio de atencion.



CAPITULO II

MARCO TEORICO METODOLOGICO
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2.1 Marco teorico

2.1.1 Sustento tedrico

En esta seccidn se busca entregar toda la base tedrica que permita la mayor comprension
de los temas analizados en el trabajo de investigacion, desde la comprension de los
servicios en si mismos hasta temas relacionados con la mejora para la calidad del

servicio de atencién a los clientes.

Teoria de la mejora continua

Para Carro y Gonzéles (2012), la mejora continua (Kaizen) puede ser la
respuesta para quienes desean lograr resultados a corto plazo con poca inversion,
siempre que decidan crear una organizacion basada en mejorar procesos humanos y
productivos y comprometerse con la filosofia. Este proceso también es representado

por el Ciclo de Shewhart o Circulo PDCA de Deming (p.12).

Segun Suarez-Barraza (2009), Kaisen es una filosofia de gestion que genera
cambios o pequefias mejoras incrementales en el método de trabajo (0 procesos de
trabajo) que permite reducir despilfarros y por consecuencia mejorar el rendimiento del

trabajo, llevando a la organizacion a un espiral de innovacion incremental (p.91).



28

Teoria de Deming

Vargas y Aldana (2007) sefialan que Deming desarrollo 14 puntos para que las

organizaciones alcancen una posicion de productividad y competitividad. Deming

plantea los siguientes principios:

10.

11.

12.

13.

Crear conciencia de la mejora del producto y el servicio con un plan para ser
competitivo y permanecer en el negocio.

Adoptar nueva filosofia.

Terminar con la dependencia de la inspeccion masiva.

Terminar con la practica de hacer negocios sobre la base Unicamente del precio.
Descubrir el origen de los problemas.

Poner en practica métodos de capacitacion para el trabajo.

Poner en practica métodos modernos de supervision de los trabajadores de
produccion.

Eliminar de la compafiia todo temor que impida que los empleados puedan
trabajar efectivamente en ella.

Eliminar las barreras que existan en los departamentos.

Destacar objetivos numéricos, carteles y lemas dirigidos a la fuerza del trabajo
que soliciten nuevos niveles de productividad sin ofrecer metodos para
alcanzarlos.

. Eliminar normas de trabajo que rescriban cuotas numéricas

Retirar las barreras que enfrentan al trabajador de la linea con su derecho a sentir
orgullo por su trabajo.

Instituir un vigoroso programa de educacién y entrenamiento.
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14. Formar una estructura en la alta organizacion que asegure en el dia a dia los 13

puntos anteriores se han cumplido. (p.40).

Para Marcin y Romero (2005), la filosofia de Deming es considerada como
punto de partida, para la Administracion de la Calidad Total (TQM). Esta enfocada a
descubrir mejoras en la calidad de los productos, a través de reducir la incertidumbre y

la variabilidad en el disefio de los procesos de manufactura.

Teoria de la Calidad Total

Para Vargas y Aldana (2014), Ishikawa fue autor de la herramienta de la espina de
pescado. Se le considera como el precursor de la calidad total y tuvo una gran influencia
en el mundo, ya que resaltd las diferencias culturales en las naciones para el logro del

éxito de la calidad. Sus principios basicos son:

1. En cualquier industria, el control de calidad, es hacer lo que se tiene que hacer.

2. El control de calidad que no puede mostrar resultados no es control de calidad.

3. El control de calidad empieza y termina con la capacitacion.

4. El control de calidad revela lo mejor de cada empleado.

5. Los primeros pasos del control de calidad, deben estar orientados a conocer los
requerimientos de los consumidores y los factores que impulsan a consumir.

6. Anticipar los problemas potenciales y quejas.

7. La calidad tiene que contribuirse en cada disefio y en cada proceso.
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8. EI control de calidad es una disciplina que combina el conocimiento con la
accion.

9. Las actividades de los circulos de control de calidad son congruentes con la
naturaleza humana y pueden ser exitosos en cualquier parte del mundo.

10. Los métodos estadisticos son el mejor modo de controlar las operaciones (pp.

111-112).

Segln Carro y Gonzales (2012), Ishikawa define los circulos de calidad como un
pequefio grupo organizado voluntariamente. En este grupo tiene tres objetivos

principales:

1. Difundir y potenciar el establecimiento y el desarrollo de los grupos de estudio
en los que los mandos intermedios y los trabajadores estudian conjuntamente
distintos temas para aleccionar y mantener los circulos de calidad. Su contenido
lo constituyen distintos temas de control de calidad.

2. Aplicar los resultados de su estudio en los talleres, las fabricas o las oficinas en
donde trabajan, a fin de mejorar el entorno laboral y el mismo trabajo.

3. Desarrollar la personalidad de los trabajadores y de los mandos intermedios.

2.1.2 Antecedentes

Se referencian a diferentes investigaciones y/o proyectos que sirven de apoyo para
lograr tener una mejor vision del comportamiento del sector y asi plantear estrategias

que ayuden al éxito de la mejora para la calidad del servicio en la atencién al cliente.
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Antecedentes Internacionales

Pérez (2005), en su investigacion Mejoramiento del servicio al cliente e implementacion
de controles de calidad para una empresa de ventas, decoraciones y servicios, realizada
en la Universidad de San Carlos de Guatemala menciona como objetivo presentar una
visién de conjunto del qué, cdmo y con qué, de la implementacion de la atencién al
cliente y controles de calidad total de la cual se pudo concluir que para crear una
empresa competitiva en el mercado es necesario incluir estrategias y planificacion de
atencion al cliente, para lograr la satisfaccion al cliente. Ademas, la elaboracién de
procedimientos, orienta a los empleados respecto de sus responsabilidades y paso a
seguir en el proceso de servicio y calidad, comprometiéndolos con la empresa al hacer

suyas los objetivos, valores y metas personales con la institucion.

En la tesis, el autor proponer fortalecer la atencién al cliente a través de la

creacion de procesos y procedimientos que ayuden al cumplimiento de los objetivos.

Segun Ortiz (2015), en su proyecto Propuesta de mejoras del servicio al cliente
en las entidades financieras realizada en la Universidad Militar Nueva Granada,
Bogota, Colombia, tuvo como objetivo disefiar una propuesta de mejoramiento de la
calidad en el servicio al cliente en Bancolombia S.A., Buenavista, que permita aumentar
la participacion en el mercado financiero por la preferencia y reconocimiento entre las
entidades financieras del sector; logrando diferenciacion entre las instituciones
financieras por el excelente servicio brindado al cliente. Para el logro del objetivo, se
realizd un estudio de caso con el fin de disefiar una propuesta de mejoramiento que

permita aumentar la participacion en el mercado financiero por la preferencia y
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reconocimiento entre las entidades financieras del sector.; logrando diferenciacion entre
las instituciones financieras por el excelente servicio brindado al cliente. Mediante la
investigacion pudo hacerse entender que un excelente servicio al cliente influye en una
elevada satisfaccion del cliente, por lo que puede afirmarse que los objetivos de esta
investigacion se lograron. Se dejo clara la verdadera importancia que tiene el servicio al
cliente en las entidades financieras, dejando claro que el servicio al cliente es un
producto mas de estas entidades, puesto que es una caracteristica que da competitividad

y un diferencial en contra de otras entidades del sector.

En la tesis anterior, el autor propone el disefio de una propuesta de mejoramiento
de la calidad en el servicio al cliente que permita dejar en claro la verdadera importancia

que tiene el servicio al cliente en las entidades financieras.

Segln Larrain (2012), en su investigacion Disefio de una propuesta de
mejoramiento de la calidad de servicio en una empresa del rubro automotriz tuvo
como objetivo disefiar una propuesta de mejoramiento de la calidad de servicio de una
empresa del rubro automotriz en venta de vehiculos nuevos y servicios de posventa de
la Regidn Metropolitana, que se haga cargo de las dificultades actuales para cumplir con
estandares de calidad. Asi mismo, se concluy6 que se debe contar con un encargado de
calidad de servicio y un encargado del seguimiento de estandares de calidad. EI primero
retne y analiza la informacion desde las diferentes fuentes, ya sea encuestas, focus
group, datos obtenidos de forma presencial a través de formularios, e informacion
sefialada por los supervisores y por el segundo encargado propuesto. Este dltimo
ademas se hace cargo del cumplimiento de los estandares de calidad establecidos por la

marca y también de la vigilancia de la realizacion de las propuestas.
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Segun Corredor de la Vega (2009), en su proyecto Propuesta estratégica para mejorar
la calidad del servicio al cliente en el departamento de arrendamientos en consuelo de
la vega & cia. S. En. C bienes raices realizado en la Pontificia Universidad Javeriana,
Bogota — Colombia, tuvo como objetivo crear una estrategia que permita a Consuelo de
la Vega & Cia. S en C. Bienes Raices mejorar la calidad del servicio al cliente en el
departamento de arrendamientos, de la cual se pudo concluir que la empresa debe fijarse
metas reales a corto mediano y largo plazo(Proyeccion), asi como es necesario reforzar
la planeacion estratégica en la empresa e impulsar el departamento de arrendamientos
asi como Identificar las debilidades tanto internas como externas para proponer
soluciones en cuanto a la calidad en el Servicio al Cliente en el departamento de

arrendamientos.

En la tesis, el autor proponer crear una propuesta estratégica que ayude a
mejorar la calidad de servicio al cliente para lo cual se utilizaron una encuesta para

poder definir los cambios propuestos que se darian en el caso.

Segun Fonseca y Rivera (2008), en su proyecto Propuesta de mejoramiento para
el servicio al cliente del Grupo Unipharm Bogota, realizado en la Universidad de la
Salle, Colombia se propuso disefiar una propuesta de mejoramiento de la calidad del
servicio al cliente para el grupo Unipharm Bogota con base en una evaluacion previa de
la situacion actual del servicio. Para ello, se aplicaron el disefio y la aplicacion de un
instrumento que pueda ser medido y evaluado, en este caso la encuesta, de cuyos
resultados debe surgir un diagnéstico base para el disefio de la propuesta de
mejoramiento, mostrando que concluyeron en que los niveles de satisfaccion general

con la atencion se ubican por debajo del nivel excelente. Aunque un 97,26% es Optimo
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para la empresa, el ideal es llegar a un nivel excelente para garantizar la permanente
calidad en el servicio y lograr los objetivos de fidelizacion, Asi mismo, los indicadores
de evaluacién relacionados con las actitudes de los empleados a nivel general se ubican
en un nivel de satisfaccion bueno, sin embargo se perciben niveles aceptables en la
disponibilidad y calidad de la informacion y en términos generales se determina que las
necesidades de mejora estan en la atencion telefdnica, percepcion de la imagen de la
empresa por parte del cliente, percepcion de la gestion de ventas de los vendedores y
aspectos como la presentacion personal, disponibilidad del empleado y solucién de

inquietudes.

En la tesis anterior, los autores propusieron crear una propuesta de mejoramiento
para el servicio al cliente que ayude a precisar las mejoras necesarias en el

cumplimiento de sus objetivos.

Antecedentes Nacionales

Segun Pintado y Rodriguez (2014), en su investigacion Propuesta de mejora en
el servicio de atencion al cliente en la empresa de servicios Chan S.A., realizada en la
Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo, Pert, se planted6 como objetivo
implementar en la empresa nuevos procesos de atencion al cliente asi como mejorar la
atencion del personal de atencion al cliente. Para el cumplimiento de dichos objetivos,
se planted el desarrollo de nuevos procesos de atencion al cliente, enfocados en la
eficiencia, entrenar a los colaboradores mediante charlas de atencion al cliente y
adquirir un software en donde se codifique los documentos y mercancias de las cuales

se pudieron concluir que existen problemas en la atencién telefénica, segin la opinién
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de un porcentaje de clientes que dan a conocer su incomodidad y en cuanto a la
determinacion de los factores que influyen en el servicio de atencion se pudieron
identificar: falta de conocimiento de las buenas practicas de la logistica por parte de los
colaboradores, disefios incorrecto de los procesos de atencion al cliente, que aun se
realiza facturacion con maquinas de escribir, mala distribucion del espacio de
almacenaje y transito vehicular, deficiente atencion con el cliente corporativo, mala
atencion telefonica y por ultimo desorden para atender los pedidos. Para ello, se
recomendd desarrollar un programa de induccion, capacitacion y entrenamiento a los
colaboradores con el fin de orientar y dar a conocer el contenido y ejecucion de la
propuesta y se le propuso que durante la aplicacién de la propuesta se realice un
programa de control para los colaboradores de manera periddica, vigilar el progreso de
la propuesta y verificar si es que se tiene que realizar algin ajuste durante el proceso de

la aplicacion de la propuesta.

En la tesis, el autor propone implementar nuevos procesos de atencion al cliente asi
como mejorar la atencion del personal de atencion al cliente mediante charlas para el
personal y la adquisicion de un software donde se pueda codificar los documentos y

mercancias para lograr el cumplimiento de sus objetivos.

Segun Clemente (2008), en su investigacion Mejora en el nivel de atencion a los
clientes de una entidad bancaria usando simulacion, realizada en la Pontifica
Universidad Catolica del Peru, tuvo como objetivo realizar mejoras en busca de la
disminucion del tiempo de espera de los clientes. Para ello, se recopild toda la
informacidn necesaria de la base de datos del Sistema Administrador de Colas y se

disefio un modelo que replicase la situacion actual mediante simulaciones. El programa
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utilizado para esto fue el software ARENA 9.0 que obtuvo como conclusiones que el
modelo de simulacién pudo ajustarse a la situacion actual de la empresa de una forma
adecuada. Para validar esto se compararon los resultados mas importantes del modelo
con aquellos obtenidos en la realidad. Asi mismo, se recomienda realizar encuestas
periddicas a los clientes para conocer lo que ellos esperan referente a la atencion en las
oficinas. Esto permitird conocer con mayor detalle el nivel de servicio deseado por ellos
y en el futuro se podran plantear metas mas objetivas para cada oficina acorde a lo que

desee la clientela.

En la tesis, el autor propone mediante el disefio de un modelo de simulacién
mejorar el nivel de atencion a los clientes principalmente mejorar el nivel de tiempo de

espera en las colas del centro bancario.

Segln Durand (2017), en su investigacion titulada Propuesta de mejora de
procesos en el area de servicio técnico de una empresa de venta de equipos médicos,
realizada en la “Universidad Peruana de Ciencias aplicadas”, Perli, cuyo objetivo fue
realizar la mejora de los procesos administrativos y operativos del servicio de
mantenimiento, reduciendo todos los problemas que afectan el rendimiento del mismo.
Para ello, la metodologia aplicada se basd en el uso de técnicas, herramientas y
estrategias de la Ingenieria Industrial entre las cuales estan: el andlisis de la cadena de
Valor, Anélisis FODA, para el diagnostico el Diagrama Causa-Efecto y Diagrama de
Pareto, para el analisis del estado actual el Diagrama de Flujo de Procesos, finalmente
para el analisis econdmico de la propuesta el flujo de caja, coeficiente beneficio costo
(B/C), periodo de recuperacion de la inversion (PRI). Asi mismo, se concluyé que se

mejora la calidad del servicio a un 90% de acuerdo a las encuestas realizadas, ya que el
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incremento del nivel de cumplimiento en los mantenimientos generara el aumento en la
satisfaccion del cliente. Ademas, recomienda seguir con el flujo del proceso donde se
indica la constante capacitacion en la gestion de procesos con el fin de evaluar los
resultados y medir las mejoras, tener todas las ordenes y procedimientos debidamente

actualizados, esto con el fin de reconocer e identificar las incidencias.

En esta tesis, el autor propone mejorar de los procesos en el area de servicio
técnico, a través de herramientas de ingenieria que ayuden a mejorar la calidad de

atencion.

Segun Orosco (2012), en su proyecto titulado Propuesta de mejora en el area de
Gestion de atencién al usuario en la caja municipal de ahorro y crédito Trujillo-Sede
Cajamarca para incrementar el nivel de satisfaccion del cliente en el afio 2012, Per(, se
planteé como objetivo demostrar la factibilidad econémica y técnica de la propuesta de
mejora en el area de gestion de atencion al usuario de la CMACT para incrementar el
nivel de satisfaccion al cliente. Los resultados obtenidos fueron que se logré conformar
un equipo solido, comprometido y sensibilizado con los requerimientos de los clientes,
se mejoré el desempefio, coordinacion y productividad y se disminuyeron los reclamos
registrados ante INDECOPI creando un clima de confianza hacia los clientes. Asi
mismo, algunas de las recomendaciones resultantes del proyecto fueron, realizar
capacitaciones constantes al personal en nuevas técnicas de atencion al cliente, que
conlleven a la mejora continua del area y de toda la entidad, realizar supervisiones del
area para mitigar los problemas que se puedan presentar, encuestar a los clientes sobre
sus expectativas con esta mejora, su nuevo grado de satisfaccion y analizar algunos

indicadores de la calidad del servicio para evaluar la mejora propuesta.
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En la tesis anterior, el autor nos propone demostrar la factibilidad econémica y técnica
de la propuesta de mejora en el area de gestion de atencién al usuario de la CMACT
para incrementar el nivel de satisfaccion al cliente logrando formar un equipo

comprometido con el cumplimiento de las necesidades de los clientes.

Segln Rabanal y Sanchez (2014), en su investigacion Mejora en el proceso de
atencion de cola de servicio al cliente a través de una aplicaciéon para supermercados,
realizada en Universidad San Martin de Porres, Per(, tuvo como objetivo desarrollar
una aplicacion que nos permita disminuir la duracion de las colas en el proceso de
atencion al cliente basandonos en modelos matematicos M/M/S (modelos de varias
servidores) y modelos de simulacion. Para ello, se aplicé un software que redujera el
tiempo que dura este proceso, ocasionando asi que los supermercados tengan una mejor
organizacion y distribucion de las colas que se forman en el proceso de atencion al
cliente obteniendo como resultados que tomando como base los modelos matematicos
M/M/S y modelos de simulacion se crea una aplicacion que permite disminuir la
duracion de las colas en el proceso de atencion al cliente en los supermercados. Dicha
aplicacion se denominé Sistema de Medicion de Tiempos de Procesos de Atencion al
Clientes en Supermercados, cuya abreviatura serda SMTPACS. Asi mismo se recomendd
realizar actualizaciones anuales a la aplicacion SMTPACS de tal manera que siempre
vaya acorde con los avances tecnoldgicos a través de los tiempos, desarrollar la
aplicacion SMTPACS en equipos moviles, de tal manera que el administrador tenga a
su alcance la aplicacion usandola asi desde cualquier punto del supermercado y que la
aplicacion SMTPACS tenga un enfoque de mercado mas amplio, es decir que no solo
sea para uso de Supermercados sino también a otras tiendas comerciales tales como las

tiendas comerciales de ropa (Saga, Ripley, Oechsle, etc.).
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En la tesis, el autor propone el desarrollo de una aplicacion, la cual mediante un
software redujera el tiempo que dura este proceso, ocasionando asi que los
supermercados tengan una mejor organizacion y distribucion de las colas que se forman

en el proceso de atencion al cliente.

2.1.3 Marco conceptual

Mejora de la Calidad

Segun Aguilar (2010) sefiala: Mejora continua se refiere al hecho de que nada puede
considerarse como algo terminado o mejorado en forma definitiva. Estamos siempre en
un proceso de cambio, de desarrollo y con posibilidades de mejorar. La vida no es algo
estatico, sino mas bien un proceso dindmico en constante evolucion, como parte de la
naturaleza del universo. Y este criterio se aplica tanto a las personas, como a las

organizaciones y sus actividades.

Seguin Alvarez (2006), “Calidad, representa un proceso de mejora continua, en el
cual todas las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o
anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo de productos o en la

prestacion de servicios“(p. 10).

Segun Rodriguez (2017), el ciclo de mejora continua es:

El Ciclo de mejora continua PDCA esta constituido por cuatro actividades:

“Planificar, Desarrollar, Chequear y Ajustar/Actuar, que forman un ciclo que se repite
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de forma continua. Se utiliza para llevar a cabo la mejora continua y lograr de una

forma sistematica y estructurada la resolucion de problemas.

La mejora continua es una filosofia que busca trabajar de forma dptima para
lograr el cumplimiento de los objetivos planteados en una organizacion, y asi aumentar

la calidad del producto o servicio que se brinda (Flores, 2010).

Segun Camisén, Cruz y Gonzélez (2006), la definicion de mejora continua es:

La mejora continua consiste en un proceso que permite la consecucion de la
mejora de la calidad en cualquier proceso de la organizacién, supone una metodologia
para mejorar continuamente y su aplicacion resulta muy atil en la gestion de los

procesos.

Segln Gutiérrez (2010): La mejora continua es consecuencia de una forma
ordenada de administrar y mejorar los procesos, identificando causas o restricciones,
estableciendo nuevas ideas y proyectos de mejora, llevando a cabo planes, estudiando y
aprendiendo de los resultados obtenidos y estandarizando los efectos positivos para

proyectar y controlar el nuevo nivel de desempefio.

Segun Gonzales (2012): El proceso de mejora continua es la forma mas efectiva
de mejora de la calidad y la eficiencia en las organizaciones. El éxito de cualquier
método que actualmente utilizan las organizaciones para gestionar aspectos tales
como calidad (ISO 9000), medio ambiente (ISO 14000), salud y seguridad ocupacional

(OHSAS 18000), o inocuidad alimentaria (ISO 22000), depende del compromiso hacia
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la mejora de todos los niveles, especialmente de la alta direccion, y permite desarrollar
politicas, establecer objetivos y procesos, y tomar las acciones necesarias para mejorar

su rendimiento.

Herramientas de Calidad

Segun Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (2009), publico:

El ciclo de Deming como herramienta

El Dr. Williams E. Deming, fisico y matematico americano, trabajo en la década de
1950 en Japon como consejero del censo de este pais. Sus conceptos de calidad fueron

rapidamente aplicados en Japon en el area industrial y en la alta gerencia.

El ciclo, ruta o rueda de Deming, también conocido con la denominacién de
ciclo de Shewart, ciclo PDCA («plan-do-check-act») o ciclo PHVA (planificar-hacer-
verificar-actuar), es uno de los pilares fundamentales para la planificacion y la mejora
de la calidad que se aplica en la familia de las normas UNIT-1SO 9000 y en las demas

normas sobre sistemas de gestion.

Este ciclo actia como un verdadero espiral, ya que al cumplir el dltimo
paso, segun se requiera, se vuelve a reiniciar con un nuevo plan dando lugar asi al

comienzo de otro ciclo de mejora.
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VERIFICAR
(Check)

Figura 1. Ciclo de Deming, Fuente: Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (2009)

Asi mismo, EIl Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (2009), publico las

fases del Ciclo de Deming:

Planificar: establecer objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con las expectativas de los clientes y las politicas de la

organizacion.

La planificacién consta de las siguientes etapas:

1. Analisis de la situacion actual o diagnostico
2. Establecimiento de principios y objetivos
3. Fijacion de los medios para lograr los objetivos

4. Adjudicacion de los recursos para gestionar los medios.
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Hacer: implementar los procesos. Es ejecutar y aplicar las tareas tal como han sido

planificadas.

Verificar: realizar el seguimiento y medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar los

resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos. Si hay que modificar el modelo, ello remite nuevamente a la etapa de

planificacion.

Diagrama de Afinidad

Segln Gonzéles, Domingo y Pérez (2013) sefialan, el diagrama de afinidad o

método KJ permite establecer la estructura inicial en la exploracion de un problema, de

forma cualitativa.

Desarrollo

Los pasos para desarrollar este diagrama son los siguientes:

1. Identificacion del problema, en términos no cuantitativos, sino verbales. Para

ello es necesaria la recopilacion de informacidn precedente de hechos reales.

2. Comprension de los datos, para ello el método insiste en la escritura de los

mismos para entender el significado de cada concepto.
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3. Agrupacion de datos similares, en funcion de una clasificacion ldgica.
Normalmente el niUmero de grupos no debe ser superior a diez.

4. Titulacion de cada uno de los grupos establecidos, con el objeto de dar una
imagen de unidad al conjunto de hechos y para alcanzar un nivel de abstraccion
mas elevado.

5. Determinacién de las relaciones entre los distintos grupos

6. Decidir sobre los temas que sean mas relevantes y obtener conclusiones.

Andlisis

Con este método se proporciona una sistematica para el tratamiento de los datos
verbales, al igual que la estadistica lo realiza con los datos numéricos. Su empleo
requiere un profundo conocimiento del problema y cierta intuicion por parte de los

integrantes del grupo.

Sus aplicaciones no tienen limite, y algunas de las mas relevantes pueden ser las
relacionadas con identificar las necesidades de los clientes o en el disefio de los

productos.

Para Gonzales, Domingo y Pérez (2013), el diagrama del arbol es una técnica
empleada con el objeto de relacionar medios y fines, o bien fines que son medios para

alcanzar otros fines méas generales.
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Figura 2. Esquema del Diagrama del arbol, Fuente: Gonzales et al. (2013)

Desarrollo

Para llevar a cabo se realizan los siguientes pasos:

1. Definicién del fin que es objeto de estudio, de forma sencilla, pero dejando claro
el propdsito del mismo. Si fuera necesario, también se especifican las posibles
condicionantes en la definicidn, pues van a limitar el proceso de resolucion.

2. Determinacién del enfoque a emplear para la identificacion de los medios
necesarios para lograr el fin.

3. Valoracién de cada uno de los medios principales, para garantizar que todos
ellos contribuyan a lograr el fin Gltimo, teniendo en cuenta su factibilidad.

4. Obtencion de los medios secundarios que contribuyen a alcanzar los primarios y

comprobacion de que todos ellos se encuentran en el nivel adecuado.

Analisis

El diagrama del arbol es util para la planificacion de cualquier tipo de actividades, pero

requiere de una analisis profundo del problema para asegurar que las conclusiones
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alcanzadas no son erroneas y no existen medios que hayan sido considerados

superficialmente.

En cualquier caso, permite identificar mejoras y hallar las causas de los problemas, de

forma similar al diagrama Causa-Efecto.

Para Gonzales et al. (2013), un diagrama matricial es una herramienta empleada
para relacionar multiples alternativas con mdltiples consecuencias para cada una de
ellas. Es una representacion grafica que evidencia las relaciones entre diversos factores

y su grado de importancia, pero en términos cualitativos.

Figura 3. Esquema de Diagrama Matricial, Fuente: Gonzales et al. (2013)

Desarrollo

Antes de emplear un Diagrama matricial es preciso identificar el nimero de factores que

se van a analizar y posteriormente determinar el tipo de relacion existente entre ellos.

Andlisis

Este diagrama facilita la identificacion de los factores principales y muestra una gran
informacién de forma clara, con todas las interrelaciones existentes entre los aspectos

estudiados.
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Subcategorias de la mejora de la calidad

Cobertura

Segin La Real Academia Espaiola (2017), “Es el

conjunto de medios técnicos y humanos que hacen posible una informacion”.

Segun C General (2015), define la cobertura como:
Se le denomina Coberturaa todo lo que va por encima de algo, a primera
instancia, una cobertura es colocada sobre algo con el fin de proteger o cumplir cierta

funcion la cual estara magnificada dentro de cierto resguardo.

Competitividad

Segun La Real Academia Espafiola (2017), “Es la capacidad de competir”.

Segun Anzil (2008), define la competitividad como:

La competitividad es la capacidad que tiene una empresa o pais de obtener
rentabilidad en el mercado en relacion a sus competidores. La competitividad
depende de la relacion entre el valor y la cantidad del producto ofrecido y los
insumos necesarios para obtenerlo (productividad), y la productividad de los
otros oferentes del mercado. El concepto de competitividad se puede aplicar

tanto a una empresa como a un pais.
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Segun el Instituto Mexicano para la competitividad (2012): La competitividad es
una forma de medir la economia en relacion a los demaés, es como una carrera
donde importa que tan bien le va a uno respecto a los otros, en otras palabras la

competitividad es la capacidad para atraer y retener talento e inversion.

Seguridad

Segun Blanco (2009) sefial6: Los locales deben contar con todas las medidas de
seguridad posibles, no solo para que puedan ser usadas en caso de alguna emergencia,
sino también para que el cliente esté consciente de ellas y se sienta seguro con nosotros.
Se debe contar con suficiente personal de seguridad, marcar las zonas de seguridad,
sefializar las vias de escape, contar con botiquines médicos, etc.13 Por su parte el
restaurante no cuenta con sefializacion de la vias de escape, por lo tanto esta fallando en
esta variable, ya que no muestra sefiales en ninguno de sus espacios, volviéndose asi

algo peligroso para los clientes en caso de emergencias.

Capacidad de Respuesta

Para Enciclopedia Virtual (s/f): La capacidad de respuesta de un sistema cualquiera es
su probabilidad media de producir, frente a una demanda, una respuesta de calidad
aceptable, dentro de un margen de tiempo aceptable y a un costo aceptable. En el caso
especifico de la relacion entre los dirigentes y el pueblo, los dirigentes tienen mayor
capacidad de respuesta en la medida en que las prioridades de su agenda politica

coinciden con las prioridades de la demanda publica.
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Para Practical Team (s/f): La capacidad se refiere a los recursos y aptitudes que
tiene un individuo, entidad o institucién para desempefiar una determinada tarea
0 cometido. Para la priorizacion de mercados en internacionalizacion, la empresa
debe realizar un andlisis de sus capacidades, para ver en cuales tiene ventajas
competitivas y si dichas ventajas competitivas le sirven en los paises de destino

0 no.

Servicio al Cliente

Segun Instituto Tecnoldgica de Sonora (2013), “Es un medio para entregar valor a los
clientes, facilitando los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o

riesgos especificos” (p.3).

Segun Crece Negocios (2015), “El servicio al cliente es el servicio o atencion
que una empresa 0 negocio brinda a sus clientes al momento de atender sus consultas,

pedidos o reclamos, venderle un producto o entregarle el mismo”.

Segtin Rivas Santi (2015), “Es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un proveedor con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y
lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo” (Extraido de:

http://www.rivassanti.net/curso-ventas/servicio-al-cliente-definicion/, parr.1).


http://www.practicalteam.com/blog/seleccionar-mercados-es-ante-todo-priorizar/
http://www.practicalteam.com/internacionalizacion/
http://www.rivassanti.net/curso-ventas/servicio-al-cliente-definicion/
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Subcategorias del Servicio al cliente

Satisfaccion al Cliente

Para La Asociacion Espafola para la calidad (2005): “La satisfaccion al cliente es la
percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. Incluso
cuando los requisitos del cliente se han acordado con el mismo y éstos han sido
cumplidos, esto no asegura necesariamente una elevada satisfaccion del cliente”
(Extraido de: https: //www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/satisfaccion-del-

cliente, parr.1).

Se entiende entonces como satisfaccion al cliente a la manera en como el cliente percibe

los resultados obtenidos acerca de un producto o a la prestacién de un servicio.

Segun Vavra (2000), define la satisfaccion como:

La satisfaccion es una respuesta emocional del cliente ante su evaluacién de la
discrepancia percibida entre su experiencia previa / expectativas de nuestro
producto y organizacion y el verdadero rendimiento experimentado una vez
establecido el contacto con nuestra organizacion, una vez que ha probado

nuestro producto.

Segtin La Real Academia Espaiiola (2017), “Es el cumplimiento del deseo o del

gusto”.

Segtin Porto y Gardey (2014), “Satisfaccion, es la accion y efecto de satisfacer o

satisfacerse. Este verbo refiere a pagar lo que se debe, saciar un apetito, sosegar las
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pasiones del animo, cumplir con ciertas exigencias, premiar un mérito o deshacer un

agravio”.
Empatia
Segln La Real Academia Espafiola (2017),
“Sentimiento de identificacion con algo o alguien” (Extraido de:

http://lema.rae.es/drae2001/srv/search?id=PR86p7lwWDXX2aVJHdLh, pérr.1).

Segun La Universidad de Cadiz (2017), define la empatia como:

La empatia es la habilidad de interpretar correctamente los
pensamientos, deseos, sentimientos 0 preocupaciones de los demas aungue no
se expresen verbalmente o se expresen parcialmente. Supone “ponerse en la
piel” de la otra persona para comprenderla mejor y responder de forma

adecuada.

Segun Mufioz (2016), “La empatia es la capacidad para ponerse en el lugar del

otro y saber lo que siente o incluso lo que puede estar pensando”.

2.2 Metodologia

2.2.1 Sintagma

El presente trabajo de investigacion se enmarca en un sintagma holistico, el que

permitio realizar un diagndstico que facilito la realizacion de la propuesta final.


http://definicion.de/animo/
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La investigacion holistica es una propuesta que presenta la investigacién como
un proceso global, evolutivo, integrador, concatenado y organizado. La
investigacion holistica trabaja los procesos que tienen que ver con la invencion,
con la formulacién de propuestas novedosas, con la descripcion y la
clasificacion, considera la creacion de teorias y modelos, la indagacion acerca
del futuro, la aplicacion préactica de soluciones, y la evaluacién de proyectos,

programas y acciones sociales, entre otras cosas (Hurtado, 2000).

Se entiende por investigacion holistica a un modelo de investigacion que surge
por la necesidad de tener cada dia mas caminos y oportunidades para proponer nuevas
teorias, generar nuevas ideas, interpretaciones y buscar sus posibles soluciones tanto
como para tener nuevas oportunidades de transformacion. Asi mismo, nos permite
entender mejor la realidad orientado hacia la generacion de conocimientos, sin perder la

rigurosidad cientifica.

2.2.2 Enfoque

La presente investigacion es de tipo mixta porque implica la recoleccion y analisis de
datos tanto cuantitativas como cualitativas, a su vez su integracion y discusion, donde se
realizan inferencias del producto obtenido y lograr un mayor entendimiento del
fenomeno bajo estudio (Hernandez y Mendoza, citado por Hernandez, Fernandez &

Baptista, 2010).
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Segun Creswell (2009), describe de la siguiente manera los métodos mixtos de
investigacion:

El investigador basa la indagacion sobre el supuesto de que la recogida de
diversos tipos de datos proporciona una mejor comprension del problema de
investigacion. El estudio comienza con una amplia encuesta con el fin de
generalizar los resultados a una poblacion y después, en una segunda fase, se
centra en entrevistas abiertas y cualitativas para conocer los puntos de vista

detallados de los participantes (p. 3).

2.2.3 Tipo

Segun el objetivo la investigacion es del tipo proyectiva, ya que se esta realizando una

propuesta a futuro.

Este tipo de investigacidn, consiste en la elaboracion de una propuesta, un plan,
un programa o un modelo, como solucion a un problema o necesidad de tipo préactico,
ya sea de un grupo social, o de una institucion, o de una region geografica, en un area
particular del conocimiento, a partir de un diagnéstico preciso de las necesidades del
momento, los procesos explicativos o generadores involucrados y de las tendencias

futuras, es decir, con base en los resultados de un proceso investigativo (Hurtado, 2008).

2.2.4 Disefio

La presente investigacion es del tipo no experimental, porque las variables se mantienen

y no son manipuladas.
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Segun Valmi (2007) nos define que:

Los disefios no experimentales no tienen determinacion aleatoria,
manipulacion de variables o grupos de comparacion. El investigador observa
lo que ocurre de forma natural, sin intervenir de manera alguna. Existen
muchas razones para realizar este tipo de estudio. Primero, un nimero de
caracteristicas 0 variables no estdn sujetas, 0 no son receptivas a
manipulacion experimental. Asi como, por consideraciones éticas, algunas
variables no pueden o no deben ser manipuladas. En algunos casos, las
variables independientes aparecen y no es posible establecer un control sobre

ellas.

2.2.5 Categorias y subcategorias aprioristicas

Categorias

Categoria | Categoria Il

Mejora de la Calidad Servicio al Cliente

Subcategorias aprioristicas

Cobertura Satisfaccion al Cliente

Competitividad

Sub categorias emergentes

Plan de seguridad Empatia
Mejora continua

Capacidad de respuesta

Cuadro 1. Categorias aprioristicas y emergentes, Fuente. Elaboracién propia.
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2.2.6. Unidades de analisis

Poblacion

Para Hurtado (2000), se conoce por poblacion “al conjunto de seres en los cuales se va a
estudiar el evento, y que ademas comparten, como caracteristicas comunes, los criterios

de inclusion” (p. 152).

Segun Arias (2006) indica que: “Es un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales serdn extensivas las conclusiones de la

investigacion. Estd queda delimitada por problema y por los objetivos del estudio”

(p.81).

Se entiende como poblacién al conjunto total de personas o cosas que cuentan
con alguna caracteristica comun y que sirven como objeto de estudio dentro de la

investigacion.

La poblaciéon de analisis considerada para el presente trabajo de investigacion es de

2450 habitantes de la urbanizacién Dominicos.

Muestra

Para Fernandez, Diaz (2001), “La muestra es el conjunto menor de individuos
(subconjunto de la poblacién accesible y limitado sobre el que realizamos las

mediciones o el experimento con la idea de obtener conclusiones generalizables a la
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poblacién)” Extraido de:

http://www.fisterra.com/mbe/investiga/10descriptiva/10descriptiva.asp, parr.6).

Para la presente investigacion, se ha tomado en cuenta a 50 clientes que se

acercaron a comprar algin producto a la empresa en estudio.

En consecuencia, para obtener los datos de la variable de servicio al cliente se

opto por realizar un muestro aleatorio simple como sigue:

N=tamafio de la muestra (2450 habitantes)

K= Nivel de confianza 95% (1.96)

e= error de muestra 5%

p= satisfaccion positiva 0.5

g= 1-p es la variabilidad negativa

Kip.g.n
1n =
(e2.(n—1) + k%p.q)
) 196 + 0.5 % 0.5 * 2450

T 0.052 % (2450 — 1) + 1.962 0.5 * 0.5

n= 332 clientes
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Tabla 1

Muestra holistica para la investigacion

Muestra cuantitativa f % Muestra cualitativa f %
Asistente de Caja 1 3333 Clientes 332 100
Gerente General 1 3333
Contador

1 3333
Total 3 100 Total 332  100%
Muestreo

Segun Ochoa (2015), “El muestreo es el proceso de seleccionar un conjunto de
individuos de una poblacion con el fin de estudiarlos y poder caracterizar el total de la
poblacion” (Extraido de: https://www.netquest.com/blog/es/blog/es/muestreo-que-es-

porque-funciona, parr. 3).

Segun Bisquerra (2009), nos indica que asi mismo el muestreo fue también
intencional, porque “en este muestreo se seleccionan sujetos particulares que son
expertos en un tema o relevantes como fuentes importantes de informacion segun

criterios establecidos previamente” (p.148).

2.2.7 Instrumentos y Técnicas

La técnica se realiza a través de la observacién minuciosa de un hecho, fenédmeno o

caso, levantar informacion y registrarla para su posterior analisis.
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Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), el instrumento de medicion es un
“recurso que utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las variables
que tiene en mente” (p. 200). Tanto las técnicas como instrumentos de recoleccion de
datos son medios por los cuales el investigador recaba informacion para alcanzar los

objetivos de la investigacion (Hurtado, 2000).

Segun Arias (2006) indica que: “La técnica se entenderd como el procedimiento

o forma particular de obtener datos o informacion” (p. 67).

Para la presente investigacion se hace uso de un instrumento cuantitativo y otro

cualitativo (generalmente entrevistas a profundidad).

Tabla 2

Instrumentos holisticos de la investigacion

Técnicas Instrumentos

T. Cuantitativa Encuesta Encuesta del nivel de servicio

Ficha de Entrevista para la mejora de
T. Cualitativa Entrevista
la calidad del servicio al cliente

Los instrumentos fueron elaborados por la investigadora, primero una encuesta de 17
preguntas con opciones dicotomicas y luego tres entrevistas a personas relacionadas al

tema en investigacion.
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Ficha técnica del instrumento

Nombre del

Instrumento

Autor

Afo de elaboracion

Procedencia

Obijetivo del

Instrumento

Estructura

Disefio muestral

Lugar de Aplicacion
Forma de Aplicacion

Forma de Aplicacion
Duracion de la
encuesta

Procedimientos de
Puntuacion

Validez

Confiabilidad

Propuesta de mejora de la calidad del servicio al cliente en una

empresa de pasteleria & catering

Elaboracion Propia

2017

Lima-Peru

Determinar la calidad de servicio que se otorga actualmente en

la empresa Miski Tanta S.A.C.

El cuestionario consta de 19 preguntas de tipo politdmicas
cerradas, estructurados en 3 niveles.

No probabilistico, de tipo muestral o por conveniencia.

Empresa de pasteleria & catering Miski Tanta S.A.C.
Presencial

Presencial
15 minutos
1 2 3 4 5
Nunca N?J%Scia A veces Sigrisr:re Siempre

Fueron validadas por 3 expertos, se adjunta en el anexo la lista
de expertos

Alfa de N de
Cronbach elementos
,982 19

Validez del instrumento cuantitativo
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Juicio de expertos para el instrumento: Estudio para la aplicaciéon de un propuesta de
mejora de la calidad del servicio al cliente en la empresa de pasteleria & catering Miski

Tanta S.A.C.

Tabla 3

Validez de expertos

Nro. Expertos Criterio
1 Santos Jiménez, Néstor Aplicable
2 Ku Navarro, Alan Edgar Aplicable
3 Nolazco Labajos, Fernando Alexis Aplicable

Nota: Ver las fichas de validez del instrumento (ver anexos)

Confiabilidad del instrumento cuantitativo

Tabla 4

Andlisis de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,982 19

N= 20
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Para obtener la confiabilidad del instrumento cuantitativo se realizé la aplicacion de un
piloto en la empresa “Misky Tanta S.A.C”, utilizando la prueba Alfa de Cronbach,

obteniendo como resultado un nivel de muy alta confiabilidad (0,982).

2.2.8 Procedimientos y método de analisis

En esta seccion se buscoO detallar las fases para la realizacion de la investigacion asi

como los procedimientos que se aplicaron a cada una de ellas:

Reduccion de datos

Las técnicas que se utilizan para el acopio de informacion incluyen, desde las fichas
bibliogréaficas, hasta la aplicacién de cuestionarios con el empleo de la técnica de
muestreo. Es funcion de las distintas técnicas que se aplican para obtencion de los datos

0 evidencias.

Inicialmente, para elaborar la recoleccién de datos, se realiza a través de una
revision y recopilacion bibliografica. Por consiguiente, se elaboran los instrumentos de
datos como cuestionario y guia de entrevista con el objetivo de obtener datos de
investigacion, para dichos instrumentos se debe pasar por un proceso de validacion y/o
revision de los instrumentos de recoleccion de datos por expertos en el campo de

investigacion.



62

Luego de obtener la aprobacion del mismo a las autoridades de la empresa, para
realizar o desarrollar la aplicacién de los instrumentos como la entrevista, cuestionarios

y revision de documentos a través del campo de estudio.

Analisis de datos

Para la fase de anélisis de datos se utilizara para el tratamiento de la informacién el
programa estadistico de andlisis cuantitativo el SPSS 22 y se obtendran medidas de
frecuencia. Asi mismo, se utilizard el método de triangulacion y categorizacion. Y para
la aplicacién de juicios de expertos de la investigacion, se realiza a través panel de

expertos.

Anélisis descriptivo

Este analisis servira como base para realizar una revision critica de los datos obtenidos a

través del campo de estudio, clasificandolas de acuerdo a las categorias y subcategorias.

En base a ello, se hara un andlisis y sistematizacion descriptiva de las conclusiones de

acuerdo a la organizacion de las categorias y subcategorias.

Triangulacién

En este procedimiento se busca establecer conclusiones aproximativas asi como una
segunda triangulacion cuantitativo — cualitativo y finalmente una tercer triangulacion

que es la discusion del trabajo de investigacion.
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2.2.9 Método de analisis de datos

La recopilacion de datos se hizo por fases, las cuales se detallaron de la siguiente

manera.

Fase 1: Disefio de la Ficha técnica para la formulacion de las preguntas de la

encuesta.

Fase 2: Evaluacién por juicio de expertos de la encuesta, los cuales detallaron
las observaciones en aras del cumplimiento de los objetivos de la investigacion. La

encuesta consto de 19 preguntas.

Fase 3: Una vez levantada las observaciones, se encuestaron a 50 clientes que

acudian con regularidad al establecimiento de Miski Tanta S.A.C.

Fase 4: Los resultados obtenidos en la encuesta, fueron vaciados al programa Excel
para obtener los resultados por subcategoria. Asi mismo, los datos fueron vaciados al
programa SPSS con la finalidad de encontrar el nivel de confiabilidad del proyecto, y

realizar las tablas y graficos por categoria para llegar al resultado de la encuesta.

Datos Cualitativos

La realizacion de la entrevista se hizo por fases, las cuales se detallaron de la siguiente

manera:
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Fase 1: Disefio de la Ficha técnica para la formulacion de las preguntas de la

entrevista.

Fase 2: En base a las subcategorias con las que se contaba se formularon las
preguntas de la entrevista, las cuales eran abiertas.

Fase 3: Una vez verificadas las preguntas de la entrevista, se realizo la entrevista
a tres expertos de la empresa: Gerente General, Contador y Asistente de caja en un lapso

de 10 minutos cada uno.

Fase 4: En base a los resultados obtenidos, se pudo obtener informacion valiosa
que generd categorias emergente. Ademas, se tomd de base la informacion obtenida
para poder realizar la triangulacion entre las encuestas y las entrevistas, lo que permitid
tener un mejor alcance de que medidas poder adoptar para disefiar un plan de mejora de

la calidad del servicio al cliente.



2.2.10 Mapeamiento

PROPUESTA DE MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE

EN UNA EMPRESA DE PASTELERIA & CATERING, LIMA, PERU-2017
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Figura 4. Mapeamiento de la Investigacion. Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO III

EMPRESA
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3.1 Descripcion de la empresa

Misky Tanta S.A.C., es una microempresa que cuenta con mas de 19 afios en el
mercado y cuyo inicio de actividades se dio en el afio de 1997. Esta empresa se concibio
como una idea de negocio familiar la cual brindaria el servicio de pasteleria al inicio de

sus actividades.

Hoy en dia Misky Tanta S.A.C. debido al incremento de nuevas tendencias y el
desarrollo de nuevas propuestas en el mercado empezo a ofrecer ofrece el servicio de
catering dedicada exclusivamente al asesoramiento, equipamiento, transporte de

gastronomia y alquiler de menajes (Ver autorizacion Anexo 6).

Ubicacioén

Misky Tanta S.A.C se encuentra ubicada en la Av. Bertello Mz. D Lt. 17. San

Remo 111 etapa en el distrito de San Martin de Porres.

MShTafﬂa
’

Av. Bertello Mz. D It. I7 San Remo Il SMP
©TIf: 484-2763
& Rpm: 987975061
=xtomasbances@hotmail.com
wwwmiskitantaperu.com.pe

—

Figura 5. Miski Tanta S.A.C., Fuente: Elaboracion propia
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3.1.1. Mision

Somos una empresa que brinda un servicio de garantia ademas de productos
innovadores que cuentan con un alto concepto de calidad y valor agregado, la cual
apuesta en ofrecer atencidn personalizada, reflejada en el respeto, confianza y fidelidad
tanto por la calidad de nuestros productos asi como por el servicio que ponemos

siempre a su disposicion a través de nuestros colaboradores.

3.1.2. Vision

Ser una empresa sostenible y consolidada dentro del mercado local que sea considerada
la mejor opcidn en el servicio de pasteleria & catering capaz de satisfacer nuestros
objetivos empresariales con un claro compromiso de mejoramiento continuo por parte

de todos y cada uno de nuestros grupos de interés.

3.1.3. Valores

Respeto

Para la empresa es importante tener una consideracion especial por todos nuestros
grupos de interés no solo nuestros clientes, sino también cada uno de nuestros
colaboradores con el afan de poder trabajar y brindar un servicio de buena calidad que
se vea reflejado en el empatia y cordialidad demostrada por nuestros colaboradores a la
hora de tener un contacto directo con el cliente, pudiendo cumplir con cada uno de sus

requerimientos.
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Orientacion al cliente

Para Misky Tanta S.A.C., una adecuada orientacion al cliente busca satisfacer el deseo
de nuestros clientes mostrando compromiso personal para cumplir con cada uno de sus
pedidos, expectativas y deseos lo cual implica preocuparse en el mas minimo detalle asi
como entender las necesidades de cada uno de nuestros clientes y dar solucién a cada
uno de sus problemas teniendo en cuenta otras variables como son el respeto,
amabilidad y trato de excelencia que se debe ofrecer por parte de nuestros

colaboradores.

Higiene

El higiene es uno de los factores mas importantes para la empresa ya que deriva del
conjunto de conocimientos y técnicas que deben aplicar los colaboradores para la

produccion de nuestros productos que son presentados en el mercado local.

Innovacion

Actualmente, la empresa se ha propuesto el desarrollo de nuevas técnicas, herramientas
y talleres para todos sus Stakeholders, acordes con los nuevos desafios del entorno del
mercado que tienen como fin mejorar la eficiencia de la empresa, mejora de la calidad
del servicio asi como el desarrollo de nuevas oportunidades de canalizacion de nuevos

clientes y oportunidades de desarrollo creativo de nuevos productos.
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Puntualidad

Es uno de los valores méas importantes de la empresa ya que denota la virtud de
coordinarse cronoldgicamente para poder hacer entrega de cada producto a tiempo asi
como satisfacer una obligacion del cliente de manera anticipada o en un plazo
anteriormente pactado por lo que es considerado uno de los factores determinantes para

el éxito que puede alcanzar la empresa.

Responsabilidad

La responsabilidad que tiene la empresa con cada uno de nuestros clientes va de la
mano con el cumplimiento de las obligaciones de los servicios que ofrecemos al publico
en general el cual implica tener un amplio y claro conocimiento de asumir y responder a

las interrogantes que pueden aparecer a lo largo de la entrega del producto o servicio.

3.2 Marco legal de la empresa

A nivel legislativo de orden nacional, la panaderia Miski Tanta, actualmente cumple con

el decreto N° 3075 de 1997 (Ver Marco Legal Anexo 6).

Las disposiciones contenidas en este decreto regulan los regimenes sanitarios, de
control de calidad y vigilancia sanitaria en relacion con la produccion, procesamiento,
envase, expendio, y comercializacion de los productos producidos en una empresa, que

en este caso aplica la panaderia Misky Tanta S.A.C.
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Figura 6. Organigrama de la Empresa Misky Tanta S.A.C., Fuente: Propia
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3.3 Actividad econdmica de la empresa

Segun El Plan de Desarrollo Concertado (2012),

Las actividades comerciales son, largamente, las mas importantes en cuanto a
namero de establecimientos. Representan el 57.70% del total, lo que demuestra la alta
hegemonia del comercio al por mayor y menor dentro del distrito. Siguen en orden de
importancia, los servicios de alojamiento y comida (servicios de hospedaje y de
expendio de comidas) con el 9.44%, la industria manufacturera (8.28%) y los servicios

de informacion y comunicacion (6.32%). Las demas actividades econdmicas tienen muy

poca relevancia en cuanto al nimero establecimientos (p.97).

ACTIVIDAD ECONOMICA N° Y%

INDUSTRIAS MANUFACTURERAS | 1852 | 828
SUMINISTRO DE AGUA, ALCANTARILLADO. L 20 1. 0.10
CONSTRUCCION ... L 030 _
COMERCIOALPORMAYORYALPORMENOR _ _  { 11,517 ] 57.70_
TRANSPORTE Y ALMACENAMIENTO | 204 | 147
ALOJAMIENTO Y SERVICIODECOMIDA | 1885 | 944
INFORMACIONY COMUNICACION | 1262 | 632
ACTIVIDADESFINANCIERASYDESEGUROS ] [T . 038
ACTIVIDADESINMOBILIARIAS ... 4.1 022,
ACTIVIDADES PROFESIONALES, CIENTIFICAS Y TECNICAS [ 274, )13
ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS Y SERVICIOSDEAROYO | 431 1 216
ENSENANZAPRIVADA | 583 297
SERVICIOS SOCIALES RELACIONADOS CON LA SALUD HUMANA | | 372 1 186
ARTES ENTRETENIMIENTOYRECREACION [ 133 | 067
OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS 1,350 6.76

TOTAL 19,961 |100.00

Cuadro 2. Establecimientos censados por actividad

Fuente: Plan de desarrollo concertado del distrito de San Martin de Porres al 2021

econdmica - Afo 2012,
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3.4 Informacién tributaria de la empresa

Tributos

El caso de nuestra empresa Miski Tanta S.A.C. por ser persona juridica esta en el
Régimen General y esta afecto a los siguientes pagos:

IGV. 18%, Impuesto a la renta, IES.

Para iniciar los tramites ante Sunat - Ruc debe adjuntar los siguientes documentos:
Copia de DNI del representante legal, Copia simple de la escritura pablica, recibos de

agua o teléfono del domicilio fiscal, libros Legalizados Costo libros Legalizacion.

3.5 Informacién econdmica y financiera de la empresa
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Tabla s

Balance General Miski Tanta S.A.C

Activo
Activo Corriente S/. S/.129,036.81
Efectivo y equivalentes de efectivo S/.48,017.28
Almacén de articulos terminados S/.29,126.16
Inventario de materia prima S/.4,061.00
Inventario de materiales indirectos S/. 15,053.39
Cuentas por cobrar comerciales y otras a corto plazo S/.32,778.98
Activo No Corriente S/. S/. 3,750.00
Mobiliario y equipo de reparto S/. 5,000.00
Depreciaciéon acumulada S/.1,250.00
Total activo S/. S/.132,786.81
Pasivo
Pasivo Corriente S/. S/.22,204.31
Acreedores por pagar S/.9,486.89
Cuentas por pagar (clientes) S/.2,423.36
Cuentas por pagar corto plazo (préstamos) S/.506.72
Cuentas por pagar largo plazo (préstamos) S/.7,493.28
Impuestos por pagar S/.2,294.06
Patrimonio
Patrimonio S/. S/.110,582.50
Capital social S/.109,146.82
Reserva legal S/.1,435.68
Total pasivo y patrimonio S/. S/.132,786.81

Fuente. Elaboracion Propia

3.6 Proyectos actuales

En la actualidad, Miski Tanta S.A.C no tiene ningun proyecto previsto a la fecha.



CAPITULO IV

TRABAJO DE CAMPO
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4.1 Diagnostico cuantitativo

Analisis Descriptivo

Tabla 6

Niveles de percepcion de la sub categoria cobertura

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Ineficiente 139 42,0
Regular 120 36,0
Eficiente 73 22,0
Total 332 100,0

50

30

Porcentaje

20

T
Regular Eficiente
Cobertura

T
Deficiente

Figura 7. Grafico de barras de los niveles de percepcion de la sub categoria cobertura.
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La tabla 6 y la figura 7 indican los niveles de percepcion de la sub categoria cobertura.
Se observa, que el 42% del total de encuestados indican un nivel ineficiente en la
planeacion mientras el 36% manifiesta un nivel regular y el 22% percibe un nivel

eficiente con respecto al margen de cobertura de la calidad del servicio al cliente.

Tabla 7

Niveles de percepcion de la sub categoria competitividad

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Ineficiente 179 54,0
Regular 80 24,0
Eficiente 73 22,0
Total 332 100,0
B0
50
40
Q
5
=
Q@
o 3
54
2 54]
2
10

0 T T T
Deficierte Regular Eficiente

Competitividad

Figura 8. Grafico de barras de los niveles de percepcion de la sub categoria

competitividad.
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La tabla 7 y la figura 8 indican los niveles de percepcion de la sub categoria
competitividad. Se observa, que el 54% del total de encuestados indican un nivel
ineficiente, el 24% manifiesta un nivel regular respecto a la subcategoria y el 70%

percibe un nivel eficiente con respecto a la calidad del servicio al cliente.

Tabla 8

Niveles de percepcion de la sub categoria satisfaccion al cliente

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Ineficiente 199 60,0
Regular 73 22,0
Eficiente 60 18,0
Total 332 100,0

&0

a0

40

Porcentaje

10

1
1.00 2.00 3.00

Satisfaccion al Cliente

Figura 9. Grafico de barras de los niveles de percepcién de la sub categoria satisfaccion

al cliente
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La tabla 8 y la figura 9 indican los niveles de percepcion de la sub categoria satisfaccion

al cliente. Se observa, que el 60% del total de encuestados indican un nivel ineficiente,

el 22% manifiesta un nivel regular y el 18% percibe un nivel eficiente con respecto a la

calidad del servicio al cliente.

Tabla9

Variable de la Calidad del Servicio al Cliente

Niveles Frecuencia (f) Porcentaje (%)
Ineficiente 206 62,0
Regular 46 14,0
Eficiente 80 24,0
Total 332 100,0

40

Porcentaje

T T
Deficierte Regular

Calidad del Servicio al Cliente

Eficiente

Figura 10. Gréafico de barras de los niveles de percepcion de la variable de la Calidad

del Servicio al Cliente
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La tabla 9 y la figura 10 indican los niveles de percepcidn de la variable de la Calidad
del Servicio al Cliente. Se observa, que el 62% del total de encuestados indican un nivel
deficiente, el 14% manifiesta un nivel regular. Mientras que el 24% percibe un nivel

eficiente con respecto a la calidad del servicio al cliente.
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4.2 Diagnostico cualitativo

Tabla 10

Ficha Entrevista Primera Pregunta

Preguntas de la
entrevista

Gerente General

En muchos de los casos s,
ya que nos permite crear

Sujetos encuestados

Asistente de Caja

Por lo que he podido
observar al entrar los

Contador

Contar con una
infraestructura fisica les va

Codificacion

Categorias
Emergentes

Conclusiones
Aproximadas

Los cliente hoy en
dia debido a alto

. clientes, siempre a permitir captar un rango indice delincuencial
. un clima de confort entre .
¢Considera usted que el . tratan de wver que mayor de consumidores, los urgen que las
nuestros  consumidores. o
o L nosotros  tengamos  cuales al visualizar un local empresas  cuenten
e d | Hoy en dia el inversionista . :
Iseno e a todos los productos que tiene las comodidades con planes de
esta preocupado en contar - : T .
; - con espacios adecuados que ellos necesitan y que han sido idealizado C1: seguridad que
infraestructura fisica son ~* '’ gue cuenten con para satisfacer las  Comodidades ayuden en medida a
comodos y con un . - .
. tant los ambiente seguro, la cual todas las necesidades de un publico Plan de tener mejores rutas
Importantes —para 10 ) comodidades asi en general, ademds de . de evacuacion o
resulta la principal tarea - seguridad
. . - como un buen  ofrecer la seguridadili~>- g idad mayor personal de
negocios del sector de hoy en dia debido a la sistema de So[U[glsEll, respectiva en la crisis que e vigilancia ue
problemética evidenciada incinal t ’ h P ) d'q' g i y a
pastelerfa & catering? en nuestra sociedad actual  PrnciPaimente oy apreciamos a diario cuenten con
cuando vienen generaran  un  vinculo instalaciones  que
y claro que tengan todos ~ - .
¢Por qué? .. acompafiados de consumidor-empresa, que a que brinden todas
: los servicios y la . L . . .
ancianos 0 nifilos medida es invaluable ya que las  comodidades

tecnologia necesaria para
facilitar la operatividad de
la empresa.

mientras que esperan
degustar de uno de
nuestros productos.

sus beneficios se
materializan en la
optimizacion de los costos.

para tener una
mejor estancia en el
local.
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Tabla 11

Ficha Entrevista Segunda Pregunta

Preguntas de la
entrevista

Gerente General

Por supuesto, tratando de

Sujetos encuestados

Asistente de Caja

Contador

Codificacion

Categorias
Emergentes

Conclusiones
Aproximadas

Las empresas de
hoy en dia deben

minimizar los costos de Para poder reducir costos en crear alianzas
produccion aseguras que algun producto, se tiene que estratégicas con sus
el producto que ofreces verificar que los precios en e grupos de interés
i4 1:

¢Considera usted que el en e_I mercado tenga un el proceso de produccion e para !o_grar su
precio menor y que sean menores, para lo cual sostenibilidad. Esto

precio de los productos conserva la calidad la se tiene que conseguir sirve para
cual influye directamente materias primas a menores mantenerse

influyen en la en la competitividad y precios sin descuidar la C2: Valor Mejora competitiva y
sostenibilidad de la calidad del producto, crear agregado continua vigente dentro del

competitividad de las empresa. Ademéas de estrategias econémicas con mercado, ademas de
crearle un  [EISR los Stakeholders, que ayude facilitar la creacion
empresas? ¢Por que? BOIEEEEE, <! cual en a la sostenibilidad de la 3. Estrategia de nuevos
definitiva asegura que empresa y poder tener econémica productos  nuevos
mantengas una productos innovadores que con valor agregado

diferenciacion  respecto
de otras empresas del
sector.

es lo que hoy en dia los
clientes buscan.

lo que se traduce en
marcar diferencias
respecto de otras
empresas.




Tabla 12

Ficha Entrevista Tercera Pregunta

#

Preguntas de la entrevista

¢Cree usted que se puede
ser competitivo con la
diferenciacion de los
productos, las
promociones y los medios
de pago que son usados
actualmente en las

empresas? ¢Por qué?

Sujetos encuestados

Gerente General

Claro, ya que al realizar un
plan de marketing en
donde se detalle las
politicas de los productos;
es decir describir cual es la
linea de productos que
seran ofrecidos, a qué tipo
de clientes van a llegar,
que precios y descuentos se
veran aplicados, si estos
seran uniformes o variaran
segun el tipo de cliente
ayudara mejorar la
comunicacion por ende se
tendra una respuesta rapida
a las necesidades de los
clientes lo que despertara
el deseo del publico en
cuanto a la adquisicion de
algin producto o servicio
que ofrece la empresa.

Asistente de
Caja

Si porque los
clientes a veces
quieren usar otros
métodos de pago,
ver si hay alguna
oferta cuando
compran en
cantidad o se les
brindard  algln
regalo por la
compra de algun
bien o servicio. A
mi  parecer lo
hacen para poder
ver si la empresa

tiene una
respuesta  répida
en el

cumplimiento de
sus necesidades.

Contador

En medida, ya
que al contar
con diferentes
métodos  de
captacién de
clientes estos
se veran en
corto o largo
plazo
identificados
con la marca
de la empresa,
la cual ayudara
a mantener
una

WOIeE que se
vera reflejada
en la ganancia
de ambas
partes.

Codificacion

C1:
Respuesta
rapida

Comunicacif

Categorias
Emergentes

Capacidad de
Respuesta

83

Conclusiones
Aproximadas

Las empresas hoy en
dia para lograr una
ventaja competitiva
tienen que contar con
estrategias y
colaboradores
incentivados que
garantice tener una
comunicaciéon  mas
fluida con los
clientes de tal
manera que se tenga
una respuesta rapida
a las necesidades de
cada uno de ellos.
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Tabla 13

Ficha Entrevista Cuarta Pregunta

Preguntas de la

entrevista

Gerente General

Claro ya que teniendo en

Sujetos encuestados

Asistente de
Caja

Contador

Codificaci
on

Categorias
Emergente
s

Conclusiones
Aproximadas

CUenta que Dara conservar Si, porque Los tres entrevistados estan
a nuegtrosp clientes teniendo C1; de acuerdo que se debe
;Considera usted _y nuevos .. Modernizac adquirir equipos modernos,
lograr una ventaja . La empresa ha adquirido .
. equipos  que . ion y que cualquier operador
competitiva respecto a recientemente algunas :
gue se puede ser . todos los S ingresante conozca de su
nuestros competidores se . maquinas nuevas que se . .
o tiene que realizar un buen Operarios compraron  pensando  en funcionamiento. Para_ello
competitivo  a . . puedan o C2: se debe tomar en cuenta la
plan de marketing, asi maneiar o optimizar el proceso de sistematizacion del
través de la Ccomo tener en cuenta '°) produccion,  reducir  los GiStematiza -
. decir se . . . protocolo de atencidén que
diversos factores como tiempos de espera en la cola gjgn Sistematiza
L . encuentre todo . : L se usan actualmente en la
modernizacion por ejemplo la - y mejorar nuestra capacidad cion ) .
— sistematizado — P empresa; lo que ayudaria a
modernizacion y de atencion y asi brindarles a .
& e s B — de acuerdo al ; . lograr una ventaja
sistematizacion de los de los clientes un mejor canal de C3: .
. protocolo de la . S : competitiva respecto a los
los equipos, lo cual en informacion con respuesta e .
tangibles? ¢Por empresa  se Capacida competidores,

definitiva ayudaria a la
reduccion de tiempo de

disminuira los

rapida y fluida, que es lo que
se espera en la mayoria de

de atencién

disminuyendo los tiempos

Qué? . plazos en el de espera en la cola, asi
espera, y ayudaria a tener . empresas. :
. tiempo de como la capacidad de
una mayor fluidez vy . .
. entrega de los atencion que se tiene en la
rapidez al momento de la
productos. empresa actualmente.

atencion.
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Tabla 14

Ficha Entrevista Quinta Pregunta

Sujetos encuestados

Conclusiones
Aproximadas

Categorias
Emergentes

Preguntas de la Codificaci
entrevista Asistente de oditicacion

Gerente General Contador

Actualmente, ¢Considera
usted que la satisfaccion
del cliente es la clave
para el éxito
empresarial?, SI, NO

¢Por qué?

En definitiva, lo
recomendable en cualquier
negocio es poder

comprender las necesidades
de nuestros clientes,
atenderlos, atraer nuevos
clientes y conservar los que
ya tenemos mediante una
atencion de calidad.
Enfocarnos en  nuestros
cliente, generar un clima
ameno  es propiciar una
relacion ganar-ganar, ya que
ambas partes se beneficiaran
COMO ya que como empresa
se vera reflejado en las
utilidades percibidas
mientras  como  cliente
podrés degustar de todos los
servicios directos y
complementarios que puede
ofrecer la empresa.

Caja

Si, porque al
ponerse en los
zapatos de los

clientes vamos a
conocer lo que
este estd buscando

y con ello se

lograré satisfacer
cualquier
necesidad que
este podria
presentar.

Claro, ya que al
propiciar un clima
de empatia se
podra tener un
cliente cémodo y
contento con los
productos y
servicios que se
ofrecen lo que
resulta un
beneficio
econémico
importante  para
la empresa, Yya
gue se crea un
vinculo de
FiGEIZECI6R  que
hace que el cliente
retorne al lugar
por las
comodidades
ofrecidas.

C1: Atencion de
Calidad

C2:Empatia

C3: Fidelizacion

Actualmente cualquier
empresa que quiera
exitosa necesita
conocer lo que el
cliente quiere, lo que
esta necesitando. Para
ello es vital generar un
clima ameno donde la
comunicacion entre
ambas partes sea fluida
asi como brindar una
atencion de calidad.
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4.3 Triangulacion de datos: Diagndstico final

Del estudio realizado, se aplico la encuesta a 50 clientes que acudian a comprar algin
producto o preguntar por los servicios de la empresa en un periodo de lunes a viernes en
la segunda semana de abril del presente afio. Los estudios de referencia consideran
conceptos como cobertura, competitividad, y satisfaccion al cliente como la base para el
diagnostico del presente trabajo de investigacion ademas de la variable calidad del

servicio al cliente.

Un primer aspecto de la mejora de la calidad del servicio al cliente es la
cobertura. Es importante la construccion de la infraestructura fisica requerida para
aumentar el rango de cobertura de los servicios, ofrecer mas productos, poder contar
con mas comodidades para ofrecer a los clientes y asi mantenerse competitivo dentro

del mercado.

En el analisis cuantitativo con respecto a la sub categoria cobertura se observa
que del total de clientes encuestados tomados como muestra, el 42% manifiesta un nivel
deficiente con respecto a la cobertura; lo que se traduce en una inconformidad con el
espacio fisico con el que cuenta la empresa actualmente, un 36% indica que la empresa
cuenta con un nivel regular, y un 22% del total manifiestan que la cobertura es
ineficiente. Esto determina que la mayoria de personas no se encuentran cémodas al
momento de consumir algun producto dentro de las instalaciones ya sea por falta la
demora en la atencién traducida a que se forma cuellos de botella en el proceso
productivo, porgque la empresa no cuenta con el espacio suficiente para albergar un gran

namero de personas o porque el ambiente no tiene las comodidades necesarias cuando
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las personas se dirigen con su familia; tomando en cuenta que no se tiene un espacio

destinado especialmente para nifios o para personas con algun tipo de discapacidad.

Para la mejora de la calidad del servicio al cliente, la competitividad también
marca la diferencia puesto que hace que las empresas se encuentre cada vez mas
comprometidas en brindar un mejor producto o servicio. Asi mismo, desarrolle nuevas
ventajas competitivas a través de servicios basados en una creciente y sistematica
innovacion e incorporacion de nuevos conocimientos en la organizacion que les permita

tener un mercado méas amplio a la hora de ofrecer sus productos o servicios.

Los estudios ratifican estas afirmaciones, indicando que del total de 50
encuestados, el 54% manifiesta que la empresa tiene un bajo nivel de competitividad
pues no se preocupa por brindar nuevas productos o mejorar el servicio que ofrece, el
24% cree que cuenta con un nivel regular mientras que un 22% de los encuestados
manifiestan que la empresa tiene un alto nivel de competitividad y que siempre trata de

ofrecer productos innovadores o que trata de ofrecer algunas promociones u ofertas.

De la misma manera, brindar una respuesta rapida nuestros clientes sera una
pieza clave para mantener esa ventaja competitiva respecto de otras empresas sin
olvidar atenderlo con amabilidad ya que hablaremos de una atencion de excelente
calidad por ende de una ventaja competitiva si se empieza por atender inmediatamente a

los clientes apenas éste ingrese al local de nuestro negocio.

Asi mismo, el nivel de percepcion de la sub categoria satisfaccion al cliente es

un punto clave cuando queremos mejorar la calidad de atencion ya que es de suma
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importancia conocer que la calidad y la satisfaccion del cliente son responsabilidad
netamente del duefio del negocio y este debe procurar darle la importancia entre sus
actividades. Esto debido a que solo el duefio o gerente de la empresa es capaz de poder
hacer cambios dentro de la organizaciébn como conformar grupos de trabajo para
resolver problemas diarios, escuchar las sugerencias del grupo, y brindar alternativas
que permitan un comunicacion fluida entre todas las areas que tenga que la empresa, lo
que ayudara significativamente a generar un buen clima laboral y consecuentemente a

mantener las ganas de hacer las cosas bien.

Jiménez (2013) indico, sea cual sea el tamafio de la organizacion o la naturaleza
de su negocio, la opinién que los empleados tengan sobre la gestion de la misma es una
valiosa fuente de informacion que no siempre se toma en cuenta. En base a ello, del
namero total de encuestados en base al nivel de satisfaccion resultd que un 60% no se
encuentran satisfechos con los servicios o productos ofrecidos dentro de la empresa, el
22% manifiesta un nivel regular mientras que solo un 18% sentirse comodo con los
servicios que se ofrecen dentro de la empresa. Entonces podremos pensar que quiza esta
insatisfaccion reflejada en los clientes se deba a la falta de comunicacién por parte del

Gerente General con los operarios.

Una atencion de calidad refleja en medida la asertividad con la que los
trabajadores tratan a los clientes dia con dia, su desenvolvimiento al momento de pedir
la orden, el conocimiento que se tiene acerca de todos los productos o servicios que se
ofrecen en la empresa. Las promociones que tuviera la empresa, pero principalmente la
manera en como el cliente ve reflejado el trato que se le da desde el momento de su

ingreso al local del negocio. Trabajar en un ambiente ameno haré que los trabajadores
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estén motivados en conseguir los objetivos de nuestra organizacion, por consiguiente a

generar satisfaccion al cliente.

El nivel de la calidad del servicio también es importante ya que nos permite
conocer como es que los clientes visualizan la empresa. Asi es, que el 62% de los
encuestados consideran que la calidad ofrecida en la empresa es deficiente. EI 14%
manifiesta un nivel regular, mientras que el 24% restante considera que la empresa si
ofrece un buen servicio. Es importante para toda empresa conocer las necesidades de
sus clientes, poder adelantarse al pensamiento del cliente para crear una idea buena

acerca de nuestro negocio.

Las empresas de hoy en dia deben concentrarse en conocer a cada uno de sus
clientes tomando en cuenta métodos de sistematizacion que han ido apareciendo a lo
largo de esto afio. Tener una base de datos actualizado permitira conocer cuan
recurrente el cliente viene a la empresa. Siendo ese el caso, se podria pensar en efectuar

promociones y ofertas.

Por altimo, la empresa muestra ganas de poder realizar cambios positivos que
mejoren el nivel de satisfaccion de sus clientes para con el servicio recibido, el cuél va a
servir como base para plantear nuestra propuesta de mejora que se disefiara en esta
investigacion para poder evidenciar las mejoras en la cual empresa se preocupe por
hacer que sus clientes cumplan con todas las expectativas que tiene pensada con

respecto a la organizacion.



CAPITULO V
PROPUESTA DE INVESTIGACION

“Modelo de Mejora de la calidad del servicio al cliente”
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5.1 Fundamentos de la propuesta

En Miski Tanta S.A.C, ofrecer una buena calidad en el servicio es el principal objetivo
de la empresa, ya que a medida que se tenga una mayor afluencia de publico se
registrara un mayor volumen de ventas. Por ello, se debe entender que para garantizar la
lealtad de los clientes y poder brindar un servicio de calidad, la empresa debe conocer a

sus clientes y a cada una de sus necesidades.

Un Sistema de Gestion de Calidad es una herramienta que le permite a cualquier
organizacion planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo
de la mision, a través de la prestacion de servicios con altos estandares de calidad, los
cuales son medidos a través de los indicadores de satisfaccion de los usuarios

(Universidad Cooperativa de Colombia, s/f).

Miski Tanta S.A.C, es una empresa de pasteleria & catering que lleva 19 afios de
funcionamiento. Debido a los cambios constantes en el mercado y a la apariciéon de
nuevos competidores, los clientes se han vuelto mas exigentes al momento adquirir un
producto o al recibir un servicio lo cual ha impactado negativamente a la empresa ya
gue muchos de ellos no se encuentran comodos con el servicio. Por tal motivo se
requiere tomar acciones para garantizar la satisfaccion y lealtad de los clientes que

acuden al establecimiento.
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5.2 Objetivos de la propuesta

Se presentan tres objetivos que se pretende lograr al presentar el modelo de mejora de la

calidad de servicio:

Objetivo Empresarial

El objetivo de la empresa es comercializar sus productos en la industria

alimentaria de panaderia y pasteleria ofreciendo un servicio de calidad y eficiencia en

cada uno de sus procesos, los cuales satisfagan la demanda y expectativas de los clientes

de la zona.

Objetivo Econémico

Aumentar la rentabilidad del negocio optimizando los procesos de la cadena

productiva.

Objetivo Técnico

Estandarizar los procesos de negocio que permita mejorar la experiencia de

nuestros clientes al realizar una compra.
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5.3 Problema

El proposito de la propuesta es encontrar una solucidn a la baja rentabilidad del negocio
debido a las pérdidas de clientes, lo que afectaria la vision de ampliacion de cobertura
del negocio evidenciada a través de una mala calidad en la atencion al cliente asi como

en las operaciones no estandarizadas.

5.4 Justificacion

El desarrollo de nuevas tecnologias, el avance en la comunicacion y las distintas
herramientas que ayudan a mejorar la calidad del servicio en una empresa han surgido
de manera tal que han ayudado a que las empresas se encuentren en constante
capacitacion para poder brindar las mejores condiciones de confort a los clientes, lo que

constituye un aporte valioso para el recurso humano.

Para invertir en capacitaciones, charlas que ayuden a tener un buen flujo de
comunicacion entre los empleados y los clientes, es necesario en primer lugar, el interés
del colaborador en mejorar personalmente y a manera grupal e institucional, puesto que
esto lo llevara a aumentar sus labores y su capacidad para realizar las cosas de una
manera mas Optima y rentable para él y la organizacién; esto significa invertir en un
beneficio intangible y a la largo plazo, por lo tanto, esto también supone a la empresa a
generar coherencia, identidad, unidad, participacion y deseo por mejorar continuamente

ante un objetivo coman y grupal.
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Por lo tanto, el disefio de la propuesta de mejora de la calidad de servicio es
importante ya que con ello se ayudara a incrementar la satisfaccion y lealtad de los
clientes, siendo factible y viable las actividades que se van a realizar, para ayudar a

mejorar los puntos débiles de la empresa.

5.5 Resultados esperados

Para que la propuesta sea implementada bajo el modelo de mejora de la calidad de
servicio al cliente, se deben considerar los puntos que deben ser aplicados (no pueden
ser omitidos), los procesos pueden ser adaptados de acuerdo a la necesidad de la

organizacion y /o naturaleza de la propuesta.

La propuesta de modelo de mejora de la calidad de servicio al cliente dard como
resultado que la empresa incremente su productividad y dirija a la misma hacia la

competitividad, la cual es de vital importancia en la actualidad.

5.6 Plan de Actividades (detallado por cada objetivo de la propuesta)

En este plan estd conformado por el modelo de mejora de la calidad del servicio al

cliente, el cual consta de las siguientes fases:
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1. Mejora del flujo de los procesos

Descripcion del Desarrollo actual del Servicio

El proceso de Servicio al cliente se inicia cuando el cliente recurre al local para disponer
de algun producto o servicio y le plantea al ayudante de caja una serie de requerimientos

para efectuar la orden. (Ver Mapa de Procesos Servicio al Cliente en el Anexo 7).
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Descripcion del Proceso Mejorado

Identificados los problemas que se producen en el proceso de servicio al cliente, se
proceden a enlistarlos de la siguiente manera: problema en la recepcion del cliente, en
la toma y detalle del pedido, en el despacho, céalculo del monto total de consumo y

problemas al momento de despedir al cliente.

Luego se seleccion6 las causas mas impactantes de estos problemas y se
asociaron las propuestas de mejora a dichas causas. Se desarrollaran evidencias que
permitan evidenciar la propuesta mejorada. En la Tabla 15 se muestra las propuestas de

mejora que ayude a la implementacion de un modelo de mejora continua.



Tabla 15

Tabla de Propuesta de mejora

Causas

Descripcion de la causa

Problema en la recepcion del cliente

Problema al tomar el pedido

Problema para detallar el pedido

Ausencia de una zona de parqueo
Falta de capacitacion a los mozos al momento del ingreso de clientes

Espera por ubicacién

Demora en tomar la orden

Falta de conocimiento de los mozos para tener una variedad de sugerencias

No hay seguimiento en el proceso

La letra ilegible con que los mozos recogen los pedidos, provocando errores y generando

confusion, tanto en caja para los efectos de los cobros como en la cocina para la
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Problema para calcular el detalle total de

pedido

Problema en el proceso de despedir al

cliente

elaboracion de los platos.

Los clientes no conocen el detalle de la cuenta que se les esta cobrando

No existe comunicacion entre mozos y el personal de cocina en torno a la disponibilidad
de los platos que figuran en el menu

Sobrecarga de trabajo por parte del cajero, quien tiene la responsabilidad de sumar los
valores contenidos

en los pedidos, generar las boletas de cobro, recibir dinero y entregar vuelto

Dificultades para cuadrar la caja al final del dia.

Falta de capacitacion del personal para evidenciar asertividad hacia el cliente al

momento de salir del establecimiento.

Falta de incentivos de marketing que aseguren la

Fuente. Elaboracion Propia
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2. Realizacion un Programa de capacitaciones

Un problema actual de la empresa se evidencia en que no se cuenta con la cantidad de
trabajadores para cubrir toda la demanda de mercado lo que genera un bajo nivel de

clientes satisfechos.

Se propone realizar capacitaciones continuas (mensuales) que permita alinear a
los trabajadores con los objetivos planteados en la propuesta. Adicional a ello, se debe
realizar reuniones quincenales para conocer el desenvolvimiento del personal, el cual
sera evaluado de modo que se proporcione al empleado habilidades especificas o

correcciones a las deficiencias en su rendimiento.

La empresa debe contar para ello con un coordinador de calidad quien se
preocupe de realizar y organizar capacitaciones en conjunto con el gerente general,
quien es el encargado de poder brindar todas las facilidades para realizar diferentes

talleres en la organizacion. Las capacitaciones deben enfocarse en:

Los productos y servicios que se venden: ElI vendedor debe tener
conocimientos concretos y amplios sobre el core business del negocio en aras del
cumplimento de los objetivos de la propuesta. Para ello, los trabajadores deben conocer
sobre la gama de productos que se ofrecen en la empresa, los servicios adicionales que

se brindan asi como comprender como se realiza una compra inteligente.

Conocimiento de las necesidades de los clientes: La empresa debe hacer
hincapié en contar con trabajadores que conozcan las necesidades y deseos de cada uno

de sus clientes. Para ello se debe potenciar las habilidades blandas del personal, las
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cuales permitan estar un paso delante de los clientes a la hora de escoger un producto o

brindar las sugerencias respectivas del caso.

Desarrollo de la capacidad de negociaciéon: La empresa debe manejar el nivel
de precio de sus productos asi como el rango demogréafico apropiado para cada uno de
ellos con el fin de que los trabajadores puedan competentemente lograr un mejor trato

en beneficio tanto del cliente como de la empresa.

3. Desarrollo de un Manual de Organizacion y Funciones

El coordinador de calidad con previa aprobacion del Gerente General debe definir los
requisitos, las competencias y funciones de Los puestos de trabajo de la organizacion a
través de un Manual de Organizacion y Funciones (MOF). (Ver modelo de MOF anexo

10).

Es asi, que la asignacion del personal se debe definir tomando en cuenta el nivel
cognitivo y a las necesidades de cada de tipo de actividad desarrollada dentro de la

empresa.

4. Desarrollo de un Manual de Procedimiento

El coordinador de calidad con previa aprobacion del Gerente General después de
realizar el Manual de Organizacion y Funciones donde se detallan todas las
responsabilidades y funciones de los trabajadores de la empresa; debe describir los

procedimientos que debe realizar el personal para realizar dichas actividades.
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Este manual resulta como una guia practica para el personal de la empresa ya
que sefiala quién es el responsable para cada actividad y evita que se produzca una
duplicidad de funciones lo que ayuda a brindar una mejor atencioén a los clientes. (Ver

modelo del Manual de Procedimientos en el Anexo 11).

5. Aplicacion de Buenas Préacticas de Manufactura

Es importante que el coordinador de calidad proponga la aplicacion de buenas practicas
de manufactura ya que sera un complemento esencial para ofrecer una buena calidad en
el servicio al poner énfasis especial en la prevencién de la contaminacion de los

alimentos.

La aplicacion de buenas practicas de manufactura en la empresa Miski Tanta
S.A.C va a ayudar a garantizar la calidad e inocuidad de los alimentos que se ofrecen en
el establecimiento, lo cual se vera reflejado en un beneficio tanto para la empresa como
para los clientes al comprender no solo aspectos de higiene sino también de
saneamiento los cuales pueden ser aplicados para toda la cadena productiva incluyendo

el transporte y el despacho de los productos.



Tabla 16

Diagrama de actividades para el Modelo de mejora de la calidad de servicio al cliente
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N° Acciones Actividades Fecha Inicio Fecha Fin Responsable
1 Mejora del flujode - Identificacion de los procesos susceptibles 20-06-2017 28-06-2017 Coordinador de
los procesos de mejora. Calidad

- Analisis de procesos

- Redisefio de los procesos

- Implementacién y comunicacion del cambio
suscitado

- Revisidn del proceso mejorado

oL - Deteccion de una necesidad en la empresa 29-06-2017 13-07-2017
Realizacion un

- Clasificacion y la jerarquizacion de las
Programa de

o necesidades de capacitacion
capacitaciones

- Definicion de los objetivos de la

Gerente General
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Desarrollo de un
Manual de
Organizacion y

Funciones

Desarrollo de un
Manual de

Procedimientos

capacitacion

- Elaboracion de un Schedule o programa de
capacitacion

- Ejecucion de la capacitacion en base al
Schedule

- Evaluacion de los resultados

- Recabacion de Informacion

Andlisis de la informacion

Integracién del manual

Implantacién del manual

Induccién a los trabajadores

Definir el contenido  del manual

identificando los objetivos por area
- Recopilar informacion

- Estructura el manual a la realidad de la

14-07-2017

12-10-2017

11-10-2017

22-10-2017

Coordinador de

Calidad

Coordinador de

Calidad
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empresa
- Difusion del manual

- Induccion a los trabajadores

5 Aplicacion de Buenas - ldentificacion de los procesos susceptibles 23-10-2017 20-12-2017 Coordinador de
Practicas de de mejora. Calidad
Manufactura - Analisis de procesos

- Redisefio de los procesos
- Implementacién y comunicacion del cambio

suscitado

Fuente: Elaboracion Propia.
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5.8 Presupuesto

La propuesta considerara todos los costos detallados en la Tabla 19:

Tabla 17

Tabla de Costos Unitarios
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Recursos Notacién Costo Cantidad Costo Total
Unitario Mensual
Especialistas Gerente General S/. 9000.00 2 S/. 18000.00
Contador S/. 7000.00 2 S/. 14000.00
Total S/. 32000.00
Software Microsoft Office S/. 3000.00 1 S/. 3000.00
Microsoft S/. 4500.00 1 S/. 4500.00
Windows 8
Total S/. 7500.00
Infraestructura Equipos de S/.4000.00 1 S/. 4000.00
Computo
Total S/. 4000.00
Presupuesto Total S/. 43,900.00

Fuente: Elaboracidn propia.



5.9 Diagrama de Gantt/Pert CPM
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El diagrama de Gantt es una herramienta grafica cuyo objetivo es mostrar el tiempo de dedicacidn previsto para diferentes tareas o actividades a

lo largo de un tiempo total o determinado. En la figura 14 se puede observar el plan de accion para la empresa Miski Tanta S.A.C.
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Figura 14. Diagrama de Actividades del Proyecto, Fuente: Elaboracién Propia
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5.10 Flujo de caja en un plazo de cinco afios considerando tres escenarios

El flujo de caja es un informe financiero que se presenta un detalle de los flujos de
ingresos y egresos de dinero que tiene una empresa en un periodo dado, se caracteriza
por dar cuenta de lo que efectivamente ingresa y egresa del negocio, como las ventas o

el pago de cuentas.

A continuacion, plantearemos tres escenarios con diferentes montos, en la cual

escogeremos una de ellas la cual tiene mayor rentabilidad sobre las otras.



Escenario 1

Flujo de Caja proyectado por el periodo de 5 afios- Optimista

Promedio de ingresos 2016-2017 790,000.00
g (tasa de crecimiento) de ingresos 3%
g (tasa de crecimiento) de egresos 1%
tasa de descuento 18%
Flujo de caja

Evaluaciéon Economica 0 1 2 3 4 5
Ingresos 395000 396185 397373.555 398565.6757 399761.3727
Egresos 195450 195645.45 195841.0955 196036.9365 196232.9735
Costos de fabricacion 166132.5 166298.6325 166464.9311 166631.3961 166798.0275
Gastos de administracion 29317.5 29346.8175 29376.16432 29405.54048 29434.94602
Utilidad Bruta 199550 200539.55 201532.4596 202528.7391 203528.3992
Impuestos 55874 56151.074 56429.08867 56708.04695 56987.95178
Inversion S/. 28,000.00
Flujo de Caja S/. 28,000.00 143676 144388.476 145103.3709 145820.6922 146540.4474

VAN

S/.425,038.14




Escenario 2

Flujo de Caja proyectado por el periodo de 5 afios- Probable
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Promedio de ingresos 2016-2017 279,621.70
g (tasa de crecimiento) de ingresos 2%
g (tasa de crecimiento) de egresos 1%
tasa de descuento 18%
Flujo de caja

Evaluaciéon Econdmica 0 1 2 3 4 5
Ingresos 395000 395790 396977.37 398168.3021 399362.807
Egresos 195450 195645.45 195841.0955 196036.9365 196232.9735
Costos de fabricacion 166132.5 29346.8175 29376.16432 29405.54048 29434.94602
Gastos de administracion 29317.5 166298.6325 166464.9311 166631.3961 166798.0275
Utilidad Bruta 199550 200144.55 201136.2746 202131.3656 203129.8335
Impuestos 55874 56040.474 56318.15687 56596.78236 56876.35339
Inversion S/. 28,000.00
Flujo de Caja S/. 28,000.00 143676 144104.076 144818.1177 145534.5832 146253.4801

VAN

S/.424,387.27




Escenario 3

Flujo de Caja proyectado por el periodo de 5 afios- Pesimista
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Promedio de ingresos 2016-2017 279,621.70
g (tasa de crecimiento) de ingresos -3%
g (tasa de crecimiento) de egresos 1%
tasa de descuento 18%
Flujo de caja

Evaluacién Econémica 0 1 2 3 L} 5
Ingresos 395000 -396185 -397373.555 -398565.6757 -399761.3727
Egresos 195450 195645.45 195841.0955 196036.9365 196232.9735
Costos de fabricaciéon 166132.5 29346.8175 29376.16432 29405.54048 29434.94602
Gastos de administracion 29317.5 166298.6325 166464.9311 166631.3961 166798.0275
Utilidad Bruta 199550 -591830.45 -593214.6505 -594602.6122 -595994.3462
Impuestos 55874 -165712.526 -166100.1021 -166488.7314 -166878.4169
Inversion S/. 28,000.00
Flujo de Caja S/. 28,000.00 143676 -426117.924 -427114.5483 -428113.8808 -429115.9292

VAN

S/.-770,613.94
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5.11 Viabilidad econémica de la propuesta

La viabilidad se enfoca a la propuesta para la muestra de uno de los escenarios que
puede ser viable, puesto que esta dentro del marco legal de la empresa Miski Tanta
S.A.C , por lo tanto , el escenario 1 es la mejor opcion ya que proporciona un VAN

mayor a los demas escenarios, el monto dado es de S/. S/. 425,038.14.

5.12 Validacion de la propuesta

La validacion de la propuesta fue realizada por el asesor metodoldgico Mg. Alan Ku
Navarro y el Ingeniero Industrial Néstor Santos Jiménez, quienes certificaron la validez
estandar de la propuesta de un modelo de gestion para mejorar la calidad del servicio al

cliente en la empresa de pasteleria & catering Miski Tanta S.A.C



CAPITULO VI

DISCUSION
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La presente tesis titulada Propuesta de mejora de la calidad del servicio al cliente en una
empresa de pasteleria & catering. Lima-Peru, 2017 ha logrado finalizar adecuadamente
con el proceso de investigacion y la propuesta de solucion a los problemas que
presentaba la empresa la cual carecia de un modelo de mejora continua que le permitiera
reflejar lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del
tiempo. Para tal efecto, Segun Carro y Gonzéales (2012), La mejora continua (Kaizen)
puede ser la respuesta para quienes desean lograr resultados a corto plazo con poca
inversion, siempre que decidan crear una organizacion basada en mejorar procesos
humanos y productivos y comprometerse con la filosofia. Este proceso también es
representado por el Ciclo de Shewhart o Circulo PDCA de Deming (p.12). La propuesta
inicial se realizd cuando se encuestd a 50 personas, que acuden cotidianamente al
establecimiento, ellos indicaban, que a pesar de que la empresa ofrecia buenos
productos el servicio que se manifestaba no era el adecuado; principalmente en horas

punta.

Asi mismo, la investigacidn obtiene los siguientes resultados de la percepcion de

calidad de servicio en la empresa Miski Tanta a través de encuestas.

En la subcategoria cobertura, se observa, que el 42% del total de encuestados
indican un nivel ineficiente en la planeacion mientras el 36% manifiesta un nivel regular
y el 22% percibe un nivel eficiente con respecto al margen de cobertura de la calidad del

servicio al cliente.

En la subcategoria competitiva, se observa, que el 54% del total de encuestados

indican un nivel ineficiente, el 24% manifiesta un nivel regular respecto a la
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subcategoria y el 70% percibe un nivel eficiente con respecto a la calidad del servicio al

cliente.

En la subcategoria satisfaccion al cliente, se observa, que el 60% del total de
encuestados indican un nivel ineficiente, el 22% manifiesta un nivel regular y el 18%

percibe un nivel eficiente con respecto a la calidad del servicio al cliente.

Referente a los resultados cualitativos se determind que la empresa se encuentra
en un nivel desfavorable en cuanto a la satisfaccion de los clientes, lo que implica tomar
medidas para la mejora de la calidad y a través de la propuesta de mejora asegurar la

lealtad de los clientes.

Con respecto a los objetivos de la investigacion se llevaron a cabo
satisfactoriamente, cumpliendo con los objetivos propuestos y de esa forma obteniendo
el resultado acertado para poder brindar la mejor solucién al problema. Luego de
estudiar la informacién extraida de las entrevistas a expertos se propone dar solucion
proponiendo una propuesta de mejora que asegure la satisfaccion y lealtad de los

clientes.



CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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7.1 CONCLUSIONES

Para concluir este trabajo de tesis, la presente investigacion se enfoca en la exposicion

de las conclusiones obtenidas luego de realizada la investigacion.

Primero.

Segundo.

Tercero.

Cuarto.

No se cuenta con un diagrama de flujo que oriente al personal en las

actividades a realizar durante el proceso de servicio al cliente.

Se concluye que la empresa no lleva un orden sobre las funciones que
cada trabajador debe realizar, asi como las responsabilidades vy
condiciones que el puesto exige para poder desempefiar una tarea

adecuadamente.

La empresa no cuenta con la documentacion necesaria que sirva como
base para el personal de nuevo ingreso y al promovido a un nuevo
puesto, en el cual se detallen los procedimientos para realizar una

determinada tarea.

El personal evidencia una falta de conocimiento sobre el proceso de
servicio al cliente lo que genera que el nivel de satisfaccion sea

ineficiente.
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7.2 SUGERENCIAS

Para las siguientes sugerencias, se ha tomado en cuenta los cambios realizados durante
el proceso del Modelo de mejora de la calidad del servicio para que la empresa Miski

Tanta lleve de una manera adecuada el proceso de atencion al cliente.

Primero. Se recomienda mejorar el flujo de procesos con el que cuenta la empresa

actualmente.

Segundo. EIl desarrollo de un Manual de Organizacion y Funciones sera una guia
que facilite a la empresa llevar un mejor control y evaluacion de todas
sus actividades, permitiendo que el personal conozca con claridad las

funciones y responsabilidades asignadas a su cargo.

Tercero. Se sugiere que la alta Gerencia apoye el desarrollo de un manual de
procedimientos que propicie la uniformidad del trabajo, ayude a evitar
duplicidad de funciones y propicie mejoras en los procedimientos

vigentes con el fin de cumplir con los objetivos empresariales.

Cuarto. Realizar planes de capacitacion sobre las mejoras adoptadas, para que se
genere un aumento en la productividad y la calidad de trabajo y en el

futuro se disminuya la necesidad de supervision.
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Titulo de la Investigacion: Propuesta de mejora de la calidad del servicio al cliente en una empresa de pasteleria & catering Lima, Pera- 2017.

Planteamiento de la
Investigacion

Holistica - Proyectiva

Formulacion del
problema.

¢De qué manera se podria

mejorar la calidad del
servicio al cliente en la
empresa de pasteleria

“Miski Tanta S.A.C “, del
distrito de San Martin de
Porres, Lima, Peru-2017?

Objetivos

Objetivo general

Proponer una mejora de la calidad del servicio al cliente en la empresa de
pasteleria “Misky Tanta S.A.C “, del distrito de San Martin de Porres,
Lima, Peru-2017.

Objetivos especificos

Realizar un diagnostico de la situacion actual de la calidad del servicio al
cliente de la empresa en estudio.

Teorizar las categorias identificadas en el proyecto, asi como las
subcategorias aprioristicas y emergentes que resulten del presente
proyecto.

Disefiar un modelo de calidad de servicio mejorado

Validar el modelo de calidad del servicio propuesto.

Evidenciar mediante instrumentos las mejoras de la calidad del servicio.

Justificacion

La importancia de esta propuesta radica en el servicio que
se le presta a los clientes en empresas del sector de
pasteleria & catering, particularmente Miski Tanta S.A.C.
En lo econdémico nos servird ya que al implementarse la
propuesta de mejora se podra economizar gastos que
implica la demora del proceso de estudio lo que resultara
en la optimizacion del sistema de atencion al cliente,
reduciendo asi la cantidad de quejas, y evitando el exceso
de trabajo del personal. Asi mismo en lo social, al ser
Miski Tanta S.A.C., un lugar donde predomina el contacto
directo con los mismos, es de suma importancia que se les
brinde las mejores condiciones que permitan mejorar el
indice de percepcién, el cual se verd reflejado en una
mejor imagen Yy reputacion de la empresa asi como en una
mayor participacion en el mercado, posicionamiento,
atraccion y fidelizacion de nuevos clientes.

Metodologia

Sintagma y enfoque

Tipo y disefio

Unidad de analisis e instrumentos

Sintagma holistico y enfoque mixto

Investigacion proyectiva y el proyecto es
de tipo no experimental,

Poblacion, Muestra, Muestreo, Entrevistas, Encuestas
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Sub

Evidenciar mediante instrumentos las
mejoras de la calidad del servicio.

Objetivo general Objetivos especificos Categorias Um@a-d.de Técnicas Instrumentos
I
Categorias el sl
Realizar un diagnostico de la situacién
actual de la calidad del servicio al cliente
de la empresa en estudio.
Proponer una i g i s
mejora de la calidad Teorizar las 'categorlas identificadas en'el Cobertura
proyecto, asi como las subcategorias : . Cuestionario
del  servicio al S Mejora de la L Poblacion de Encuestas y
g aprioristicas y emergentes que resulten del lidad Competitividad Bertell £ . _ _
cliente en  1a | yresente proyecto. calida ertello ntrevistas Ficha de Entrevista
empresa de
pasteleria  “Misky
Tanta S.A.C “, del —/—— delo d lidad d .
distrito de  San Dls_enacrI un modelo de calidad de servicio
Martin de Porres, | Melorado
Lima, Peru-2017. ; ) -
Validar el modelo de calidad del servicio Satisfaccion al
prop Servicioal | Cliente Poblacién de | Encuestasy Cuestionario
cliente Bertello Entrevistas

Ficha de Entrevista
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Anexo 3. Situacion del personal actualmente
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Anexo 4. Situacion de las empresas del sector de pasteleria & catering

ALOJAMIENTO Y RESTAURANTES
Mensual: 2,20% - Acumulada: 2,69%

Subsector Restaurantes: 2,77%

Servicios de catering E 38,7%

Serv a emp. de Transp. y .
Concesionarios 3,8%

Restaurantes . 2,755

Serv. de bebida-ﬂ,ﬂ‘ii

Subsector Alojamiento: 3,87%

Figura 15. Empresas de catering, Fuente. INEI
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Anexo 5. Carta de Autorizacion de la Empresa Miski Tanta S.A.C.

Lima 20 de abril de 2017,

Estimados y Distinguidos Sefiores:

Yo la Srta. Bach. Evelyn Janet Salvador Tantalean con D.N.I N°® 47993843 me refiero a

Legal de la empresa Miski Tanta S.A.C, las ganas de poder realizar mi trabajo de
investigacion titulado “ Calidad del servicio en una empresa de pasteleria & catering ,

Lima, Pert-2017”, en su prestigiosa empresa.

Con saludos cordiales y a tiempo de agradecerle la atencion prestada, aprovecho la
oportunidad para reiterarles mi mas alta consideracién y estima, a fin de que usted pueda

brindarme la autorizacidn respectiva del caso.
Atentamente,

DNI: 7202 04§
Representante Legal Miski Tanta S.A.C
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Anexo 6. Marco Legal que autoriza la creacion de empresas del sector de Pasteleria &

catering

Articulo 22. Control de calidad. Todas las operaciones de fabricacion, procesamiento,
envase, almacenamiento y distribucion de los alimentos deben estar sujetas a los
controles de calidad apropiados. Los procedimientos de control deben prevenir los
defectos evitables y reducir los defectos naturales o inevitables a niveles tales que no
represente riesgo para la salud. Estos controles variaran segun el tipo de alimento y las
necesidades de la empresa y deberén rechazar todo alimento que no sea apto para el

consumo humano.

Articulo 23. Sistema de control. Todas las fabricas de alimentos deben contar
con un sistema de control y aseguramiento de la calidad, el cual debe ser esencialmente
preventivo y cubrir todas las etapas de procesamiento del alimento, desde la obtencion

de materias primas e insumos, hasta la distribucién de productos terminados.

Articulo 24. El sistema de control y aseguramiento de la calidad debera, como

minimo, considerar los siguientes aspectos:

a. Especificaciones sobre las materias primas y productos terminados. Las
especificaciones definen completamente la calidad de todos los productos y de todas las
materias primas con los cuales son elaborados y deben incluir criterios claros para su

aceptacion y liberacion o retencién y rechazo.

b. Documentacion sobre planta, equipos y proceso. Se debe disponer de manuales e
instrucciones, guias y regulaciones donde se describen los detalles esenciales de
equipos, procesos Yy procedimientos requeridos para fabricar productos. Estos

documentos deben cubrir todos los factores que puedan afectar la calidad, manejo de los
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alimentos, del equipo de procesamiento, el control de calidad, almacenamiento y

distribucion y procedimientos de laboratorio.

c. Los planes de muestreo, los procedimientos de laboratorio, especificaciones y
métodos de ensayo deberan ser reconocidos oficialmente o normalizados con el fin de

garantizar o asegurar que los resultados sean confiables.

d. El control y el aseguramiento de la calidad no se limita a las operaciones de
laboratorio sino que debe estar presente en todas las decisiones vinculadas con la

calidad del producto.

Articulo 25. Se recomienda aplicar el Sistema de Aseguramiento de la calidad
sanitaria o inocuidad mediante el andlisis de peligros y control de puntos criticos o de
otro sistema que garantice resultados similares, el cual debera ser sustentado y estar

disponible para su consulta por la autoridad sanitaria competente.
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Anexo 7. Mapa de procesos de la Empresa Miski Tanta S.A.C.

PROCESOS CLAVE

‘Seleccion de

PROCESOS DE
SOPORTE

Fuente. Elaboracién propia
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Anexo 8. Validacion del Instrumento por Juicio de Expertos

. /‘
N diD 69
ANJONIINIONI
vOa3

IVIMLSA

QYIVAWN N

Certificado de validez por Juicio de Fxpertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
/
T4 ;
Yo,i{;‘z/{‘f’“ /‘/A /4/(/&"‘2“0 ciieeivieeeeen... identjficado con DNI  Nro. 227,/5’90’?{ Especialista
en... 1./

\;VC‘T‘% E/H(U L&\ ctuglmente laboro en ... . NKD&@«1co & /«42/{@&402//
ubicado en . /L J4vi e | {Fadls .. ..procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la dimensién/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensién/sub categoria.
Claridad: La redaccion del item permitird comprender a la unidad de andlisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimension/sub categoria.

Coherencia Relevancia Claridad | Suficiencia | Puontaje Observaciones

Nro. CATEGORIA MEJORA DE LA CALIDAD 20T alal2l3l 4 [al203T4l1l2]3 4

DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: COBERTURA

1 parametros adecuados para una empresa de t/ C/ / / / &;

N pasteleria & catering?

i local se adecua para adultos mayores y personas
con discapacidad?

Cree ud. que el disefio de la infraestructura del / ‘
4 /| [

(Considera ud. que la infraestructura tiene los

’

2

\.\\' abmente atractivas y poseen un aspecto

N\ﬁs instalaciones  fisicas son comodas, '/ ,/ (/ ,'/ é
3 P

Climpio?

DIMENSION /SUB CATEGORIA 2: COMPETITIVIDAD
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(Cree ud. que los equipos de conservaciéon de
alimentos de la empresa son los adecuados?

< | ¢Considera ud. que los horarios de atencion sea
] adecuan a sus necesidades?

(Cree ud. que las promociones de la empresa son
competitivas?

(Considera ud. que nuestros medios de pago se
adecuan a sus necesidades?

o | ¢Cree ud. la variedad de nuestros productos satisfac
La mayoria de sus necesidades?

(Cree ud. que el costo de nuestros productos son
competitivos?

(El comercio eclectrénico le sirve como una

Jb
/b
Yz,
VL4
L
V4

AR

T ] DT S B ] B
S |os R RL RG] s S
e, 1 ] Bl R PR R

10 | herramienta factible para comunicarse con la J / é;
empresa?
(Los elementos usados para mejorar la identidad
visual del negocio tales como folletos, tarjetas, /
11 | papeleria y packing son atractivos, sencillos y / ‘/ \/ / [/
contienen  informacion  precisa de  sus
requerimientos?
. : o, MR ARG 2 Coherencia Relevancia Claridad | Saliciencia Puntaje Observaciones
4 ATEG A SERVICIO AL CLIE v
Nro CATEGORIA SERVICIO AL CLIENTE ‘]2]314 llzl-ﬂ“ ”2!3'4 l]2[3|‘4
DIMENSION /SUB CATEGORIA 3: SATISFACCION AL CLIENTE /év

(Considera Ud. que lo entregado cumple con la \/ / i
caracteristicas de su pedido?

(Cree  ud. que volveria a adquirit nuestros
productos?

N Considera ud. que el procedimiento adoptado por la
\éjnpresa ante un reclamo es el adecuado?

Lo
/6
Yy
Y/,

Sy
R
SIS IR IS

7
J

(El personal reacciona de forma amable al momento /

de proceder con una queja o reclamo?

=y
8




¢{Considera ud. que el personal de atencién cuenta

16 v
con el conocimiento para responder sus consultas?

17 | a sus clientes a fin de orientarlos en los productos y
servicios que ofertan?

/e

(El comportamiento del personal transmite confianza /

En términos generales, las veces que fue atendida por

A wls %

8 nuestra empresa, la atencion fue la adecuada? / &
;Cree ud. que el tiempo de ra de su pedido es |

9 |6 q po de espe p a

o adecuada? "/ /&

(Si el puntaje obtenido esta entre 1y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que ¢l instrumento _@\ debe de ser aplicado:

Sugerencias:
Debe de afiadir.... ...............dimension/sub categoria:
2. .......Debe anadir.......... items en la dimension/sub categoria:

3. Cumple con los indicadores de evaluacion establecidos:...... /). ...

I5s todo cuanto informo;
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CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

‘ TR N 432 ST
Yo, f]gib" it B e N identificado con DNI Nro. 23893240 . Especialista
2 TN L .o OO Actualmente laboro en .. .Z7EzRoraxet O
ubicadoen .S de, JAAETOAT. oo procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la dimensién/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimension/sub categoria.
Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de analisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimension/sub categoria.

& (‘\TE.‘(’ORI o R A eaD Coherencia Relevancia Claridad | Suficiencia | Puntaje Observaciones
M K P O ) 1 [2]3]af1]2]3] ¢ [1]2]3]a]1]2]3]4
DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: COBERTURA
(Cree ud. que el disefio de la infraestructura del | w}—/z_mq & Calivas
1 local se adecua para adultos mayores y personas % % 2 P
con discapacidad? ? 7§ X I ik AR
¢Considcra ud. que la infraestructura tiene los | evbrar A Adexesoo
2 parametros adecuados para una empresa de | N X X 12 ]
pasteleria & catering? ) B L O R O OO O o
v (;Lasl instalacnone§ fisicas son  comodas, { Lo ae Pacliies e
3 5 cnte  atractivas see aspect t 5 |
;/.lsuzg n;cnt, itractivas  y poseen un  aspecto | S % 3 X X 2 @ Vicstyuan y
Implo: IS (AN | VU V. (. - A Stzmeeasteg L.
DIMENSION /SUB CATEGORIA 2: COMPETITIVIDAD
| limentos de la empresa son los adecuados? . T L O -
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5 (Considera ud. que los horarios de atencion sea ) < r I i
adecuan a sus necesidades? X ¥ X ol b -
6 (Cree ud. que las promociones de la empresa son
competitivas? | & X Y X K
- ;Considera ud. que nuestros medios de pago se "
adecuan a sus necesidades? X X ¥ ¥ | o
@ ¢Cree ud. la variedad de nuestros productos satisfac
i La mayoria de sus necesidades? 1 X ¥ ¥ ¥ (2
9 :Cree ud. que el costo de nuestros productos son
competitivos? X x | ¥ ¥ re k
(El comercio electrénico le sirve como una 3 |
10 | herramienta factible para comunicarse con la ‘
empresa? P o ¥ ¥ 4 ¥ I
. Los elementos usados para mejorar la identidad |
visual del negocio tales como folletos, tarjetas,
11 | papeleria y packing son atractivos, sencillos y )( X X X 1z
contienen  informacion  precisa  de  sus [
5 requerimientos? | | -
_ e’ AT Coherencia Relevancia Claridad Suficiencia Puntaje Observaciones
DIMENSION /SUB CATEGORIA 3: SATISFACCION AL CLIENTE
12 (Considera Ud. que lo entregado cumple con la 'r | ]
~ | caracteristicas de su pedido? ¥ | X X x A
]A,;' (‘,(free ) udque volveria a adquirir nuestros S q NS ' 3 T .
" | productos? |- ¥ X 2 e
14 ;Considera ud. que el procedimiento adoptado por la p
empresa ante un reclamo es el adecuado? X s | €2
s (El personal reacciona de forma amable al momento 1 '
© | de proceder con una queja o reclamo? X X 2
16° (Considera ud. que el personal de atencién cuenta
con el conocimiento para responder sus consultas? X X X *® 12




146

(El comportamiento del personal transmite confianza

17 | a sus clientes a fin de orientarlos en los productos y y X X e 2
servicios que ofertan? | i ! I !
8 En términos generales, las veces que fue atendida por
nuestra empresa, la atencion fue la adecuada? ¥ X X 12
.| ¢Cree ud. que el tiempo de espera de su pedido es la
19 |¢
adecuada? Y X X il 1z

(Si el puntaje obtenido esta entre 1y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento INO] debe de ser aplicado:

Sugerencias:
ls seun Debe de anadir.... ... R dimension/sub categoria;
Kk ai Debe afiadir.......... items en la dimension/sub categoria:
T N - . ger
3. Cumple con los indicadores de evaluacidn establecidoss. . ST wom mwmemn s o g s wme s i R

Es todo cuanto informo;

/74

irma
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Certificado de validez por Juicio de Expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Yo, J/’/ﬂa’”f[")/m/f‘/l’ ?ﬁ/ . "géa .. identificado con_ DNI Nro. 400&4/?2/ Especialista

en.. }’géx ?'- Actualmente laboro en,&z Ufrwrndaols, . M ot
en e mied,

ubica ...procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categ,ona e ltem bajo los cntenos

Coherencia: El item tiene relacion 16gica con el indicador y la dimensién/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimension/sub categoria.

Claridad: La redaccion del item permitird comprender a la unidad de andlisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimensién/sub categoria.

Caoherencia Relevancia Claridad | Suficiencia | Puntaje Observaciones
112131411123 4 |1{2{3|4(1{2|3|4

Nro. | CATEGORIA MEJORA DE LA CALIDAD

DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: COBERTURA

(Cree ud. que el disefio de la infraestructura del
| local se adecua para adultos mayores y personas N
con discapacidad?

/ v /

(Considera ud. que la infraestructura tiene los
2 parametros adecuados para una empresa de / £ # I
pasteleria & catering?

(Las instalaciones fisicas son comodas, /
3 visualmente atractivas y poseen un aspecto / /
limpio?

DIMENSION /SUB CATEGORIA 2: COMPETITIVIDAD
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(Cree ud. que los equipos de conservacion de
alimentos de la empresa son los adecuados?

(Considera ud. que los horarios de atencién sea
adecuan a sus necesidades?

;Cree ud. que las promociones de la empresa son
competitivas?

(Considera ud. que nuestros medios de pago se
adecuan a sus necesidades?

(Cree ud. la variedad de nuestros productos satisfac
La mayoria de sus necesidades?

9

(Cree ud. que el costo de nuestros productos son
competitivos?

10

(El comercio electronico le sirve como una
herramienta factible para comunicarse con la
empresa?

e P M S PR ixe

b Rk Kk kR 1S

S % ISIRINE B

74

11

;Los elementos usados para mejorar la identidad
visual del negocio tales como folletos, tarjetas,
papeleria y packing son atractivos, sencillos y
contienen  informacion  precisa de  sus
requerimientos?

/

Y

v

Nro.

CATEGORIA SERVICIO AL CLIENTE

Coherencia

Relevancia

Claridad Suficiencia

1.2 1384

1]12[3] 4

112]3F4]1]2]3 |4

Puntaje

Observaciones

DIMENSION /SUB CATEGORIA 3: SATISFAC

CION AL CLIENTE

(Considera Ud. que lo entregado cumple con la
caracteristicas de su pedido?

/

/

=

/

(Cree ud. que volveria a adquirir nuestros
productos?

7

¥

(Considera ud. que el procedimiento adoptado por la
empresa ante un reclamo es el adecuado?

il

(El personal reacciona de forma amable al momento
de proceder con una queja o reclamo?

Z
7
4

p
/

/
4

»
/|
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(Considera ud. que el personal de atencion cuenta

i con el conocimiento para responder sus consultas? v v /| /
(El comportamiento del personal transmite confianza /

17 | a sus clientes a fin de orientarlos en los productos y 4 / B 4
servicios que ofertan?

|g | En términos generales, las veces que fue atendida por P / o &
nuestra empresa, la atencion fue la adecuada? 8

19 (Cree ud. que el tiempo de espera de su pedido es la / / / 7

adecuada?

(Si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento @ [:NE] debe de ser aplicado:

Sugerencias:
1. ... f.Debe de afiadir.... . /............dimension/sub categoria:
2. /....Debe aiadir..../.... items en la dimension/sub categoria:
3.

Cumple con los indicadores de evaluaci(')nestablecidos:..........6.2.1.........

Es todo cuanto informo;

Firma




Anexo 9. Validacion de la Propuesta

Yo,

Actualmente laboro en

Anexo......Ficha de validez de la propuesta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

EtD D prele

criterios:
Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

Pertinencia Relevancia Construceion
N° | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
SI NO SI NO SI NO
| La propuesta se fundamenta en las ciencias administrativas/ x 5
Ingenierfa. X
2 La propuesta esta contextualizada a la realidad en estudio. X X X
3 La propuesta se sustenta en un diagnostico previo. xX X X
4 Se justifica la propuesta como base importante de la investigacion X X
aplicada proyectiva x
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y posibles de % %
: alcanzar. <
6 La propuesta guarda relacion con el diagnéstico y responde a la Ve 5%
problemitica e
La propuesta tiene un plan de accién e intervencion bien <
7 x >~
detallado
8 Dentro del plan de intervencion existe un cronograma detallado y x s
responsables de las diversas actividades X
9 La propuesta es factible y tiene viabilidad X X X
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito X 3% X

150
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Y después de la revision opino que:

Es todo cuanto informo;
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Anexo......Ficha de validez de la propuesta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: Propuesta de mejora de la calidad del servicio al cliente en una empresa de pasteleria & catering Lima, Perd-2017
Nombre de la propuesta: Modelo de la calidad del servicio al cliente

Yo, st@',?a@lvm/‘éu’“o ...... s e s s RS identiicado con DNI Nro }LZ”S';P ....... Especialista mﬁ%“""?“é‘m’ .......
Actualmente laboro en %d‘/ﬁ aery Ubicado en /(V—?AWU 7242 Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria. sub categoria ¢ item bajo los
criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.

Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccion gramatical: se enticnde sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

Pertinencia Relevancia Construccion
N | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
Sl NO Sl NO Sl NO
| La propuesta se fundamenta en las ciencias administrativas/ x X )<
Ingenieria.
2 | Lapropuesta esta contextualizada a la realidad en estudio. X X X
3 L.a propuesta se sustenta en un diagnostico previo. Y4 X e
A Se justifica la propuesta como base importante de la investigacion X
aplicada proyectiva X X
< | La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y posibles de 4
) alcanzar. X X
6 La propuesta guarda relacion con el diagnostico y responde a la | y¢
problemitica X X
- La propucsta tiene un plan de accion e intervencion bien X X
detallado X
8 Dentro del plan de intervencion existe un cronograma detallado y X X X
responsables de las diversas actividades
9 | La propuesta ¢s factible y tiene viabilidad X X x
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito X X
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Y después de la revision opino que:

l- B R DO D I I I Fheerea e R ) I I I Y
R I B R I I R CER IR B EEERE R
3- ------------------------------------------------------------- teas

Is todo cuanto informo:

/ l Firma
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Anexo 10. Modelo de Manual de Organizacion y Funciones
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION SG1.GG.001
Hoja XXX
MANUAL DE ORGANIZACION Y Emision | XXX
FUNCIONES
Revisado XXX

I. DESCRIPCION DEL PUESTO

1.1. Identificacion del Puesto

v" Nombre del Puesto:

v" NUmero de Plazas:

Unidad de Mando:
Lugar de trabajo:

v’ Supervisa a:

v’ Supervisado por:

Condiciones de Trabajo:

v" Lugar fisico:

v' Horario de Trabajo

11.OBJETIVOS DEL PUESTO




156

I1l. FACTORES DE EVALUACION

2.1 Perfil del Candidato

v" Nivel académico:
v Experiencia:

v" Habilidades:

IV. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Coordinador de Calidad Gerente General Gerente General
Fecha: xxx Fecha: xxx Fecha: xxx

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo 11. Modelo de Manual de Procedimientos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

GERENCIA GENERAL
MISKI TANTA S.A.C.




158

SG1.GG.002
Hoja XXX
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS " XXX
Emisién
Revisado XXX
Nombre del Proceso:
Objetivos del Proceso:
Funciones:
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Coordinador de Calidad Gerente General Gerente General
Fecha: xxx Fecha; xxx Fecha: xxx

Fuente: Elaboracién Propia



