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RESUMEN

El informe titulado “Aplicacion del método PHVA para mejorar la calidad de atencion al
cliente en el area linea de servicio de la empresa Servicios Balvinito S.A.C, Carmen
de la Legua Reynoso, 20207, el cual tiene como obijetivo principal, determinar como la
aplicacion del método PHVA mejora la calidad de atencion al cliente en el area linea

de servicio.

La metodologia de estudio es de tipo aplicada, enfoque cuantitativo y con un disefio
pre — experimental. La poblacion esta constituida por los clientes diarios que ingresan
al area linea de servicio, en donde se determiné la muestra para el estudio que fue de
180 clientes, los cuales seran evaluados antes y después de la aplicacion. Para, ello,
se empleé como técnica; la observacion y la encuesta. Posteriormente se ejecutd la
aplicacién del método PHVA para finalmente analizar y comparar los resultados

obtenidos sobre la calidad de atencidén al cliente.

Finalmente se acept6 la hipotesis de investigacion y se concluyé que mediante la
aplicacién del método PHVA se logré mejorar la calidad de atencion al cliente en el

area linea de servicio de la empresa Servicios Balvinito S.A.C.

Palabras Clave: Método PHVA, atencion, satisfaccion y tiempo de respuesta.
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ABSTRACT

The report entitled "Application of the PHVA method to improve the quality of customer
service in the service line area of the company Servicios Balvinito SAC, Carmen de la
Legua Reynoso, 2020", whose main objective is to determine how the application of

the PHVA method improves the quality of customer service in the service line area.

The study methodology is of applied type, quantitative approach and with a pre -
experimental design. The population is made up of daily clients who enter the service
line area, where the sample for the study is determined, which was 180 clients, which
will be evaluated before and after application. For this, it was used as a technique;
observation and survey. Subsequently, the application of the PHVA method was
executed to finally analyze and compare the results obtained on the quality of customer

service.

Finally, the research hypothesis was accepted and it was concluded that the application
of the PHVA method will improve the quality of customer service in the service line area

of the company Servicios Balvinito S.A.C.

Keywords: PHVA method, attention, satisfaction and response time.



I. INTRODUCCION



En el ambito internacional, la gran mayoria de paises, cuenta con un protocolo de
atencion ya establecido, en donde buscan cada dia, implementar nuevas técnicas

de atraccion al publico mediante la calidad de atencion.

Especialidad Restaurantes totales Restaurantes evaluados Tamano de l2 pahlacidn* Tamaro de muestra (encugstas) CALIDAD DE ATENCIGN
Hiaizna b § 40 % T4
Nesicana 0 b {IE!] 5 i
Japoresa i 4 140 T i
Inmaciona § 4 0 % ™
Marseas I ! % ] B
Told M 3 10570 1l

Figura 1: Valoracion de la calidad de atencion
Fuente: Articulo Scielo México

En la figura 1, se observa la valorizacion en la calidad de atencion segun el tipo de
especialidad de restaurante, la cual fue realizada por medio de encuestas a clientes.
Se concluyé que la que obtuvo mejor calidad de atencién al cliente fue la

especialidad italiana con un 75%.

En el &mbito nacional, los servicios de alimentos son cada vez mas exigentes para
las diversas empresas competidoras en el rubro. Por ello, la necesidad de mejorar
la calidad de atencion al cliente, es una de las prioridades de toda organizacion hoy
en dia.

M Muy malo M Malo M Regular M Bueno M Muy bueno B2B T2B
Ao pmmmmnny e \
2% 15% = {17%{ 130%

%13% % ’ 4% | |26%

I -.

3% 18% » ! 1% | 122% |

FUENTE: CRM malo + Malo  + Muy bueno

Figura 2: Calificacion de atencion al cliente en el Peru

Fuente: Diario Gestién



En la figura 2, se observa la calificacion de atencion al cliente en el Peru, en donde
en el afo 2019, obtuvo un 53% de clientes que califican como “Regular’ y 15%

“Malo”.

En el ambito local, Servicios Balvinito SAC., es una empresa que se dedicada a la
produccion y venta de alimentos. En los ultimos periodos se ha reducido el ingreso
de clientes en el area, esto ha generado que la empresa tome las medidas
correspondientes al caso. Para ello, se ha identificado diversas causas por mejorar
en el area linea de servicio como; tiempos improductivos, métodos de trabajos
inadecuados entre otros, produciendo asi el problema principal que es la baja

calidad de atencion al cliente.

Tabla 1: Situacion actual de la empresa

Satisfaccion 63% | 64% | 63% | 62% | 60% [ 63% 63%
Tiempo de Respuesta 33% | 48% | 48% | 43% | 1% | 48% 49%
Calidad de atencion 58% | 56% | 7% | 4% | 6% | 6% 56%

Fuente: Servicios Balvinito
De la tabla 1, se verifica el promedio porcentual de la satisfaccion y tiempo de

respuesta al cliente, en los primeros meses del afio 2019.

SITUACION ACTUAL DE SERVICIOS BALVINITO

0%
63% 64% 65% 2% 63%

Febrero

Marzo Abril Mayo Jumio Julig

m Satisfaccion e Tiempo de Respuesta == Calidad de atencion

Figura 3: Situacion de Servicios Balvinito S.A.C. Feb-Jul 2019
Fuente: Elaboracién Propia



El problema general fue; ¢ De qué manera la aplicacion del método PHVA mejora la
Calidad de atencion al cliente en el area de linea de servicio de la empresa
SERVICIOS BALVINITO S.A.C., Carmen de la Legua Reynoso, 2020?

Como primer problema especifico se menciono; ¢De qué manera la aplicacion del
método PHVA mejora la satisfaccion del cliente en el area de linea de servicio de la
empresa SERVICIOS BALVINITO S.A.C., Carmen de la Legua Reynoso, 2020?

Como segundo problema especifico; ¢De qué manera la aplicacion del método
PHVA mejora el tiempo de respuesta al cliente en el area de linea de servicio de la
empresa SERVICIOS BALVINITO S.A.C., Carmen de la Legua Reynoso, 2020?

La investigacion se justificé socialmente, con la contribucidén de las expectativas y
necesidades de los clientes, debido a que se mejor6 el tiempo de respuesta y la
satisfaccion. Asimismo, las condiciones del area para un mejor desplazamiento y

desemperio del trabajador.

La investigacion se justificd6 economicamente, con los resultados obtenidos por la
aplicacion a las distintas situaciones como; el tiempo de respuesta y la satisfaccion
del cliente. Esto género obtener un mayor ingreso de clientes, asi como el

incremento de las ventas.

Mediante una justificacién técnica, se realiz6 un control de tiempo, registro de
actividades, método de evaluacion, implementacién de manuales, programa de
carga de trabajo y capacitacién. Para poder asi, reducir tiempos improductivos,
reorganizar actividades, mejorar el desempefio y ejecucion de funciones del
personal. De lo mencionado se logré mejorar la calidad de atencion, asi como la

satisfaccion y el tiempo de respuesta.

Como objetivo general fue; Determinar como el método PHVA mejora la Calidad de
atencion al cliente en el area de linea de servicio de la empresa SERVICIOS
BALVINITO S.A.C., Carmen de la Legua Reynoso, 2020.



Como primer objetivo especifico fue; Determinar como el método PHVA mejora la
satisfaccion del cliente en el area de linea de servicio de la empresa SERVICIOS
BALVINITO S.A.C., Carmen de la Legua Reynoso, 2020.

Como segundo objetivo especifico fue; Determinar como método PHVA mejora el
tiempo de respuesta al cliente en el area de linea de servicio de la empresa
SERVICIOS BALVINITO S.A.C., Carmen de la Legua Reynoso, 2020.

La hipotesis general fue: La aplicacion del método PHVA mejora la Calidad de
atencion al cliente en el area de linea de servicio de la empresa SERVICIOS
BALVINITO S.A.C., Carmen de la Legua Reynoso, 2020.

Como la primera hipoétesis especifica tenemos; La aplicacion del método PHVA
mejora la satisfaccion del cliente en el area de linea de servicio de la empresa
SERVICIOS BALVINITO S.A.C., Carmen de la Legua Reynoso, 2020.

Como la segunda hipétesis especifica tenemos; La aplicaciéon del método PHVA
mejora el tiempo de respuesta al cliente en el area de linea de servicio de la empresa
SERVICIOS BALVINITO S.A.C., Carmen de la Legua Reynoso, 2020.



. MARCO TEORICO



GARAY, Yuliana. Aplicacion del ciclo PHVA para mejorar la calidad de servicio al
cliente interno en el area de Tecnologia Informatica de una Entidad Bancaria, Lima
2018. El objetivo del autor fue mejorar la calidad de servicio al cliente aplicando el
ciclo PHVA. Para ello, se midi6 el porcentaje de eficiencia en el servicio, se realizé
un plan de capacitacion, cronogramas de actividades entre otras operaciones mas.
La metodologia que utilizo fue de tipo aplicada, con disefio experimental y enfoque
cuantitativo. En conclusion, la autora logro mejorar la calidad de servicio en un 45%,
la fiabilidad en un 36% y la capacidad de respuesta en un 34%. Esta investigacion

ayudo a la orientacidon de alternativas de mejora a realizar en el estudio presente.

ISUIZA, Jhoseph. Mejora de la calidad de atencion al cliente en las tiendas propias
franquiciadas de Entel mediante la aplicacién del método PHVA en la empresa
Netcall S.A.C, Santa Anita, 2017. Dicha investigacion tiene como objetivo principal
mejorar la calidad de atencion aplicando el método PHVA. Para ello, se ha aplico
un andlisis de causas, estudio de tiempos, entre otras herramientas. La metodologia
que utilizo fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, con un disefio cuasi —
experimental, la poblacion estudiada estuvo conformada por las atenciones en el
area. En conclusion, el autor logro mejorar la calidad de atencion a un 76%, la
fiabilidad en 90% y una satisfaccion en 85%. Este estudio ayudo al uso de
herramientas a utilizar, como también los dimensiones para la presente

investigacion.

CELIS, Mardonio. Implementacién del ciclo de Deming para mejorar la calidad de
atenciéon del personal de seguridad del aeropuerto Jorge Chavez, Callao, 2017.
Dicha investigacién tiene como objetivo principal mejorar la calidad de atencién del
personal de seguridad implementando el ciclo de Deming. Para ello, se realizé
capacitaciones al personal, cronograma de evaluaciones y encuestas a los clientes.
La metodologia que utilizo fue de tipo aplicada, con un disefio cuasi — experimental,
la poblacion tomada fue de 384 clientes. El autor concluyo que mediante esta
aplicacién mejoro la calidad de atencidn en 39%, la satisfaccion en un 26% y redujo
el nivel de quejas en un 17%. Este estudio aporto en la orientacion de la aplicacion

y la utilizacion de indicadores para la investigacion.



SALAZAR, Roger. Propuesta de mejora continua en el proceso de produccion de
techos livianos aplicando la metodologia PHVA vy las 5S. El objetivo del autor es
aplicar una mejora continua para poder optimizar la produccion. Para ello, se realizé
la implementacion de manuales, redistribucion de planta entre otras, esto logro
mejorar las condiciones de trabajo en el area. La metodologia que utilizo fue de tipo
aplicada, con una poblacion estudiada de la produccion de techos livianos. El autor
concluyo que mediante la aplicacién logro incrementar la productividad en un 17%
eso generara que en el area de produccion se desarrolle con mas control, espacios
limpios, sefializados y ordenados. Esta investigacion aporto en los conocimientos

tantos tedricos como practicos para el uso de herramientas ya mencionadas.

VERGARA, Antonio. Propuesta de mejora en el proceso de atencion al cliente en el
canal de ventanilla en una agencia bancaria. Dicha investigacion tiene como objetivo
principal aplicar una propuesta de mejora continua en el proceso para mejorar la
atencion al cliente en una agencia, asi como reducir el tiempo de espera e
incrementar la rentabilidad de la agencia, entre otras. La metodologia que utilizo fue
de tipo aplicada y la poblacién fueron los clientes atendidos en ventanilla. El autor
concluyo que mediante la aplicacion logro reducir el tiempo a 3.5 minutos, la
productividad mejoro en un 85.6%, la satisfacciébn en un 75.71% y el tiempo de
respuesta en un 65.84%. Esta propuesta aporto al uso del indicador tiempo de

respuesta de una forma teorica y practica.

BARRIOS, Maria. Circulo de Deming en el departamento de produccién de las
empresas fabricantes de chocolates artesanal de la cuidad de Quetzaltenango. El
objetivo del autor es mejorar el proceso de produccién aplicando una mejora
continua, asi logrando la reduccién y el control de tiempo. Para ello, se realizé una
distribucion de planta, cronograma de evaluaciones al personal entre otras
actividades. La metodologia fue aplicada — descriptiva, con un disefio descriptiva.
La autora concluye que mediante la aplicacion mejoro la produccion en un 16%.
Esta investigaciéon aporto al desarrollo de la mejora continua para el estudio

presente.



MIRANDA, Karina. Disefio de mejoramiento en los procedimientos de la linea de
tubos de horno aplicando el circulo de Deming en la empresa Mabe S.A. El objetivo
del autor es aplicar circulo de Deming para mejorar sus lineas de produccion de
tubos de horno. Asimismo, minimizar las fallas que estas contiene en el area de
produccion. La metodologia que utilizo fue de tipo aplicada. La autora concluye que
se logré6 mejorar los procedimientos de linea de tubos en un 65%, esta mejora
cubrira las necesidades del area, asi como un 14% de crecimiento en las ventas y
concientizacion al personal. De esta manera este estudio contribuyo a la

identificacion de causas a través de la aplicacion usada.

CASTRO, Olga y SANCHEZ, Rosa. Modelo de mejoramiento en la calidad del
servicio al cliente para el banco Davivienda desde la perspectiva de quejas y
reclamos de los clientes. El objetivo de los autores fue mejorar la calidad de servicio
al cliente con un modelo de mejora continua en el Banco Davivienda, asi también
incrementar el nivel de satisfaccion al cliente y reducir los reclamos en el area. La
metodologia utilizada fue de tipo aplicada y nivel explicativo. Los autores concluyen
que, a través del nuevo modelo, logro mejorar la calidad de servicio en un 73%, la
satisfaccion en un 85% vy la reduccion de reclamos en un 9.3%. Esta propuesta
ayudo a la orientacion del uso de herramienta para aplicarla en la presente

investigacion.

BOHORQUEZ, Cesar. Aplicacion del ciclo de mejora continua PHVA, basado en la
norma técnica colombiana NTC-OHSAS 18001, al sistema de gestién en seguridad
y salud en el trabajo del hospital local de Aguachica E.S.E., Colombia. Dicha
investigacion tiene como objetivo principal aplicar el ciclo PHVA para mejorar el
sistema de gestion y la salud del trabajo, con el fin de reducir los accidentes. Para
ello, se realizé un programa de capacitaciones, como auditorias de control de
equipos entre otras actividades. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada, con
una muestra de 58 empleados. El autor concluyo que a través de la mejor continua
redujo en 36% los accidentes laborales, pero de igual manera manifestando que
aun existe mucho por mejorar. Este estudio aporto en la orientacion de la aplicacion

de una mejora continua.



BOTIA, Oliveth y RIVERA, Diana. Propuesta de mejoramiento para el servicio al
cliente del Grupo Unipharm Bogota. El objetivo del autor es determinar cémo la
propuesta mejora la calidad de servicio al cliente en el Grupo Unipharm. Para ello,
se realizaron capacitaciones y evaluaciones al personal para la mejora de la
propuesta. Esta investigacion fue de tipo aplicada, con una muestra al azar de 93
clientes. Los autores concluyen que luego de implementar el plan de auditoria para
evaluar la percepcion del cliente se establecieron rangos aceptables entre 90% y
94% de calidad del servicio al cliente. Esta investigacion oriento al desarrollo de la
mejora continua, como también el uso de las herramientas a utilizar para el estudio

presente.

Segun GUTIERREZ (2010), menciona que el método PHVA conocido como ciclo de
Shewhart o ciclo de calidad, se desarrolla de manera profunda y objetiva a través
de un plan (planear), este se aplica sobre una base de ensayo (hacer), se analiza 'y
evallan los resultados que se esperaban (verificar) y de acuerdo a lo anterior se
realiza o actla de acuerdo a lo planeado (p. 120).

Segun CUATRECASA (2012), menciona que el método PHVA es una mejora
continua, que comienza con la planificacion, realizacién de objetivos, comparacion
de resultados y la resoluciébn de problemas de una manera sistematica y

estructurada (p.590).

Segun GUTIERREZ (2010), menciona que “todo equipo que se retna para elaborar
un proyecto que tenga como objetivo solucionar un problema, debe iniciar tomando
en cuenta una mejora continua junto con los ocho pasos para la solucion” (p.120).
De esta manera las dimensiones del método PHVA son las siguientes:

Planificar (Plan): es la primera etapa, en la cual se determina cual es el proceso o
actividades a estudiar, se establecen metas y objetivos a alcanzar, los cuales deben
ser realistas y cuantificables a través de una serie de indicadores (GUTIERREZ,
2010, p.122).

Hacer (Do): ejecutar lo planificado, es decir realizar el cambio que provoca la mejora

propuesta. Es preferible y conveniente realizar una prueba piloto que sea a pequefia

10



escala lo cual facilitara la comprobacion y analisis de los datos que confirmen dicha
mejora (GUTIERREZ, 2010, p.123).
Para la presente investigacion se aplica el siguiente indicador:

AR
AT = — X 100%
AP

AT = indice de Actividades Terminadas
AR = Actividades Realizadas
AP = Actividades planificadas

Verificar (check): recoleccidn de datos del periodo de la prueba implantada, analizar
y comprobar los resultados obtenidos donde se haya aplicado la mejora y efectuado
los cambios (GUTIERREZ, 2010, p. 124).

Actuar (Act): aceptar el cambio una vez que se haya verificado que los resultados
anteriores sean favorables ante la mejora, de lo contrario, abandonar el proceso e
iniciar un nuevo ciclo modificando el plan con las acciones correctivas del caso
(GUTIERREZ, 2010, p.124).

Para la presente investigacion se aplica el siguiente indicador:
MA
RO = — x 100%
ME

RO = indice de Resultados Obtenidos
ME = Metas Alcanzadas
MP = Metas Esperadas

Los indicadores seleccionados se avalan con el estudio realizado por Jeancarlo

Timana en su tesis de mejora de la calidad de servicio aplicando el ciclo PHVA.
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Segun GARCIA, Maria y LOPEZ, Susana (2006), la calidad es el conjunto de
especificaciones, propiedades y caracteristicas de un servicio o producto con el
Unico objetivo es satisfacer las necesidades expresadas por el cliente (p.35).

Segun MIRANDA, Francisco y CHAMORRO, Antonio (2007), la calidad es la
preferencia que observa el cliente por el producto o servicio recibido, esto garantiza
la supervivencia de las organizaciones que deben cumplir a la perfeccién con las

caracteristicas, especificaciones y necesidades del cliente (p.36).

Segun MIRANDA, Francisco y CHAMORRO, Antonio (2007), la calidad de atencién
es una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor agregado a los clientes
con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr asi una diferencia en
las organizaciones (p.61).

Segun PEREZ (2006), la calidad de atencién lo define como la orientacion que
siguen todos los trabajadores de una empresa para lograr la satisfaccion, esto

incluye a las personas que tratan directamente como las que no a los clientes (p.74).

Para GODOY (2011), la atencion al cliente tiene como finalidad satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes, logrando asi la fiabilidad e incremento
de la capacidad de produccion. Asimismo, indica que para obtener el éxito en una
empresa debe tener en cuenta un elemento esencial que es la cultura
organizacional, porque se enfoca en el compromiso con el personal a través de la
motivacion y hacerlo sentir que es parte de la empresa (p.26).

Segun PEREZ (2006), la atenciéon al cliente es un conjunto de actividades
desarrolladas por las empresas u organizaciones enfocadas en la identificacion de
necesidades de los clientes, también lo refiere como el trato del trabajador hacia
cliente, la informacion brindada y la resolucion de quejas, logrando asi cumplir con
sus expectativas deseadas (p.6).

Las dimensiones de la calidad de atencion son las siguientes:

Satisfaccion del cliente: Segun GOSSO (2008), es la comparacion entre servicio

ofrecido entre la expectativa del cliente (p.54).
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Segun REICHHELD (2011) menciona, que medir el grado de satisfaccion es la
manera de pronosticar el comportamiento de los clientes porque logra ver la lealtad
cuando estos realizan compras y recomendaciones (p.10).

En la investigacion se utilizara el método NPS (Net promoter score) a través de un
cuestionario asi poder medir el nivel de satisfaccion del cliente. Se calcula con la

siguiente formula:

Niv. Satis.Cli = % Promotores — % Detractores

Fuente: The Ultimate Question 2.0

Tiempo de respuesta: Segiin MUNOZ (2012), indica que el tiempo de respuesta es
un elemento fundamental para una mejor experiencia en el servicio o atencion,
porque analiza el tiempo que el cliente espera para recibir su producto (p.93).

Para GARCIA, Francisco y GIL, Mario (2016), menciona que el tiempo de respuesta
de un restaurante es lo primordial para que un cliente vuelva o no al establecimiento
(p.125).

Formula para calcular el indice de tiempo de respuesta:

#Clientes con tiempo <6 min

Ind.Tiem. Resp.= 1009
n tem. kesp # Clientes atendidos x o

Fuente: Desarrollo de una propuesta de mejora en el proceso de atencion en una
agencia bancaria.
Se colocé menor a 6 minutos por el motivo que la competencia al su alrededor de

Servicios Balvinito S.A.C. cuenta con esos minutos de atencion.
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METODOLOGIA
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3.1. Tipoy disefo de investigacion

Tipo de investigacion

Para VARA (2015), “La investigacion aplicada, se caracteriza por su interés en la
solucion de problemas y respuestas de preguntas, aplicando conocimientos tedricos

a una situacién y los resultados practicos que de ella deriva” (p.18).

El informe fue tipo aplicada, debido a que se empled conocimientos tedricos

convirtiéndolos en practicos para la resolucion del problema.
Nivel de investigacion

El informe fue de nivel explicativo ya que explica el porqué de las causas, haciendo
uso de la relacion causa-efecto, el cual provocé un efecto positivo en la mejora de
la calidad de atencion, “La investigacion explicativa es mas que solo la descripcion
de conceptos o fendbmenos, ya que principalmente esta orientada a buscar las
causas del problema, ademas busca explicar el comportamiento de las variables”
(HERNANDEZ S., FERNANDEZ C. Y BAPTISTA P. 2014, p.95).

Enfoque de la investigacion

El informe fue de enfoque cuantitativo, debido a que se recolectd y analizo datos
numericos para poder responder preguntas del estudio, en donde se probo la
hipétesis previamente establecida y aplicada en las variables, con el propésito de
obtener los mejores resultados de las problematicas que se puedan presentar. “Se
asigna secuencialmente cuando se evalla las variables en un determinado
contexto, empleando magnitudes numéricas en los cuales se analizan las
mediciones obtenidas del método estadistico” (HERNANDEZ S., FERNANDEZ C.
Y BAPTISTA P. 2014, p.4).

Disefio de investigacion

e Disefio Experimental: Pre experimental
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“Es pre experimental, cuando se administra un tratamiento a un grupo al azar para
posteriormente aplicar una medicidon de una o mas variables para observar en qué

resultado se encuentra bajo estas condiciones” (JIMENEZ, 2012, p.38).

El informe fue de disefio pre experimental, debido a la manipulacion
deliberadamente de la variable independiente (Método PHVA) y medicion de la
consecuencia que tiene sobre la variable dependiente (Calidad de atencién). Para
ello, se escogid un grupo de disefio al azar antes y después de la mejora.

3.2. Variables y Operacionalizaciéon: La investigacion conto con la variable
independiente (Método PHVA) y dependiente (Calidad de atencion), las cuales se
muestra en la matriz de operacionalizacion (Ver Anexo 16).

e Definicion conceptual

Variable independiente: Aplicacién del método PHVA

“En este ciclo, conocido como ciclo de Shewhart o ciclo de calidad, se desarrolla de
manera profunda y objetiva un plan (planear), este se aplica sobre una base de
ensayo (hacer), se analiza y evaltan los resultados que se esperaban (verificar) y
de acuerdo a lo anterior se realiza o actia de acuerdo a lo planeado” (GUTIERREZ,
2010, p.120).

Variable dependiente: Calidad de atencion

Segun MIRANDA, Francisco y CHAMORRO, Antonio (2007), la calidad de atencién
es una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor agregado a los clientes
con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr asi una diferencia en

las organizaciones (p.61).

e Definicion operacional

Variable independiente: Aplicacién del método PHVA

Es un método ordenado de cuatro fases secuenciales planificacion, ejecucion,
verificacion y actuacion que se dio en la solucion del problema, para ello, se

realizado un cronograma de actividades y asi mismo se utilizé los siguientes pasos
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para identificar los problemas y elaborar los planes de accion, en la comprobacion

de los resultados obtenidos y en la estandarizacion de los resultados de la mejora.
Variable dependiente: Calidad de atencién

Es alcanzar las expectativas de los clientes a través de los requerimientos
originados por sus necesidades y esto se logra con la atencion que se ofrece. Para
evaluar la calidad de atencion al cliente, sera medida a través de la satisfaccion del

cliente y el tiempo de respuesta.

e Indicadores

Nivel de satisfaccion al cliente:
Niv. Satis.Cli = % Promotores — % Detractores

indice de tiempo de respuesta:

_ #Clientes con tiempo <6 min
Ind.Tiem. Resp. = # Clientes atendidos x100%

e Escala de medicidon: La investigacion conto con la escala de medicidn razon.
3.3. Poblacién, muestray muestreo

Poblacién

Para JHONSON, R. y KUBY, P. (2012), la poblacién es “una coleccion o conjunto
de objetos, eventos o individuos que tienen ciertas propiedades y caracteristicas,

las cuales seran estudiadas y analizadas” (p.7).

Se considera poblacion finita, debido al conocimiento total de los clientes. La

poblacién esta constituida por un promedio de 337 clientes diarios.

e Criterios de inclusién: clientes que fueron atendidos dentro del horario de
atencion.

e Criterios de exclusion: clientes que fueron atendidos fuera del horario de
atencion.

Muestra

Para JOHNSON, R. y KUBY, P. (2012), la muestra estéa integrada por los objetos,
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individuos o medidas seleccionados de una poblacion. La muestra es el subconjunto

de la poblacién” (p.8).

Se determino la muestra del estudio mediante la formula de poblacion finita (Ver
Anexo 17), el resultado fue de 180 clientes que se tomO de muestra para el

desarrollo del informe.
Muestreo

Para HERNANDEZ, R., FERNANDEZ, C. y BAPTISTA, P. (2010), “Existe dos tipos
de muestreo: el muestreo probabilistico y el no probabilistico, el primer muestreo es
aguel donde todos los elementos tienen las mismas posibilidades de ser elegidos,
y el segundo tipo de muestreo es en el que no todos los elementos tienen las

mismas probabilidades de ser elegidos” (p.176).

El informe fue de tipo probabilistico y se utilizd la técnica aleatoria simple con

meétodo por sorteo.

3.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

Técnica

Para VALDERRAMA, S. (2013), menciona que “Las técnicas vienen a ser las
actividades y procedimientos que el investigador utiliza para reunir la informacién

necesaria de manera objetiva en relacion al objeto de estudio” (p.195).

En base a ello, en el informe se empled como técnica de recoleccion de datos la

observacion y la encuesta.
Instrumento

Para VALDERRAMA (2013), “los instrumentos son los medios materiales para

recolectar y almacenar informacién relacionada a sus variables” (p.301).

En la investigacién se utilizé los instrumentos ficha de observacion, cuestionarios y

un cronometro.
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Validez
Segun HERNANDEZ, R., FERNANDEZ, C. y BAPTISTA, P. (2010), dice “que la

validez se define como el grado en que un instrumento prueba o mide aquello para

lo cual esta destinado medir” (p.201).

En el informe se valido los instrumentos a través del juicio de expertos, en donde 3
docentes colegiados de la facultad de ingenieria industrial de la Universidad Cesar
Vallejo evaluaron dichos instrumentos junto con las formulas empleadas en la matriz
de operacionalizacion, la firma de estos expertos garantizo la confiabilidad y utilidad

de lo propuesto (Ver Anexo 18).
Confiabilidad

Para SANCHEZ, H. y REYES, C. (2010), “La confiabilidad de un instrumento de
medicion es el grado el cual produce resultados iguales debido a su aplicacion

repetida al mismo objeto” (p.236).

La confiabilidad del cuestionario se determiné mediante el alfa de Cronbach (Ver
Anexo 19), la ficha de observacién fue aprobada por el gerente general (Ver Anexo
20) y el cronometro fue certificado por una empresa especializada en metrologia
(Ver Anexo 21).

3.5. Procedimientos:
En este punto se enfatiza toda la informacién relacionada a la empresa, recoleccion
de informacion, la manipulaciéon o control de variables, alternativas de solucién,

presupuesto, aplicacion de la mejora, resultados y el analisis financiero.
Descripciéon de la empresa

Servicios Balvinito S.A.C. es una empresa especializada en brindar servicios de
alimentacion con estrictos controles de calidad a empresas del sector industrial. El
horario de ventas de menus es de 3 turnos y se establece por la empresa Alicorp
S.A. Este mismo es solo para el servicio de menus no para los diferentes productos

que brinda la empresa concesionaria Servicios Balvinito S.A.C.
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Figura 4: DOP del area linea de servicio

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura 4, se observa el diagrama de operaciones en cual cuanta con 5

operaciones, entre ella 2 combinadas y 3 operaciones simples.



Tabla 2: Diagrama de actividades del proceso Pre-Test

DIAGRAMA DE ACTI¥IDADES DEL PROCESO DE ATENCION EN SERYICIOS BALYINITO 5.ALC.

; REGISTRO RESUMEN
PRE - | POST -
o : SERYICIOS BALYINITO SAC METODD | PRETEST ACTIVIDAD TesT | TEST
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. . Espera 3
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20 [eajera) Preparacion de productas 2 [ H
# Ciobra al cliente Y 4
TOTAL] 10 1

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 2, se observa el diagrama de actividades del area linea de servicio, el

cual contiene 21 actividades, entre ellas 16 operaciones, 2 inspeccion y 3 espera.

Se calcula las actividades que agregan valor al proceso de la siguiente manera:

AVV = g x 100% = 47.61 %

De la cual se obtiene que las actividades que agregan valor son de 47.61% y las

gue no estan representadas por el 52.39%.
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Diagrama de recorrido del area linea de servicio Pre - Test

Después de haber realizado el diagrama de actividades, se procedera a desarrollar

el diagrama de recorrido de la empresa:
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Figura 5: Diagrama de recorrido del &rea linea de Servicio Pre-Test

En la figura 5, se observa el recorrido del personal el cual se desplazada a largas
distancias, lo cual conduce que haya un cruce entre ellos esto genera que el cliente

tenga un mayor tiempo de respuesta en el area linea de servicio.
Toma de tiempos Pre - Test

Se realiza un estudio de tiempo para determinar el tiempo estandar total del area,
se tiene en cuenta las tolerancias o suplementos. Asimismo, el calculo de factor
valoracion fueron estimulados de acuerdo el sistema Westinghouse. Los tiempos

seran medidos por cada actividad del proceso:
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Tabla 3: Registro de toma de tiempo de Oct-Nov 2019 (Pres - test)

TOMA DE TIEMPOS - PROCESD DE ATENCION DE SERYICIOS BALYINITO SAC OCTUBRE - NOVIEMBRE 2013

Empresa Senvicios Balvinito SAC frea: Linea de servicio
o Metodo PRE - TEST ‘ POST-TEST Proceso Atencian
; Elaborado por: Luiz Chugue Osario Senicio Servido de comida

TIEMPOS OBSERYADOS EN MINUTOS
mEM|  OPERACION T2 3| ¢S [6 (T8 {3 (0] 0| @ W] 567|808 20|2]223] 2|25 Promedio
Min | Min | Minc [ Min | Minc ) Minc [ M| Min { Min [ M| Min| Minc [ Min | Min | Minc [ M) Min| Min | Min ) Min| Min | Min| Min [ M| Min | Min

1400 135 (132 | 145 148 | 150 190|123 [ 136 128 | 145 | 137| 130 [ 143 ) 125 (130 150 | 135 1400 128 | 130|133 | 147|136 | 130 137

fervido de sopa v
antradas
Servido e platos de

1200 0% (120129 V0| 122 25| 10 [ 120 (125 | 10 13 03 (1300 (10 (a0 Ve U0 1 | 132 1 a0 10| e 1.20

fondo
3 | Servido de ensaladas | 120\ 125 | 100 130 | 100) 130 123 ) 1200 125 [ 120 | 125 | 130 ) 125 | 120 | 199 (220 (18 (120130 U 00| 18] 10 10s | 1,20
4| Servidodersfresco | 0B5| 110 | 052|040 (045( 105|058| 108 | 100|058\ 055| 100|055 | 108 | 048 | 105|100 | 055 050| 045|045(046| 050{ 058| 055| 1,08
3 | Cobrodel producto | 140\ 135 [ 130|123 [ 132 ) 130 130 135 | 140 [ 134 | 126 | 140 125 | 130 | 148 | 135|140 128 | 140133 | 147|142 | 130 1401 135 | 1,35
Tiempo Total (min).  |6,55| 7,00 |6,24|6,43|6,25| 7,17 6,58) 6,42| 7,01|6,456,43| 7.22| 6,46 | 7,16 | 6,21(6,55|7,20|6,28 (6,40 6,41|6,54 | 6,28| 6,52 6,34 6,20 7,00

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 3, se observa que el mayor tiempo del area linea de servicio es de 7.22 minutos y el menor de 6.20, la

diferencia entre los dos es de 1.02 minutos.
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Tabla 4: Célculo de numero de muestras (Pre - Test)

CALCULO DE NUMERO DE MUESTRAS - PROCESO DE ATENCION DE SERVICIOS
BALVINITO SAC
Empresa | SERYICIOS BALYINITO SAC| Area Linea de Servicio
Q. | PRE-TEST  [L0%2S0 e Fencin
Servicio Servido de alimentos
= A0, = =
M| OPERACION Tx s | = (U
Servido de sopa y 3427 4711 3
1 entradas
Servido de platos de 3131 39,42 1
2 fondo
_ |Servido de ensaladas 31,54 40,96 1
3
n Servido de refresco 15,2682 17,08 4
_ | Cobro del producto 34,65 4817 3
5

Fuente: Elaboracion propia
En la tabla 4, se observa las muestras requeridas segun la féormula de Kanawaty.
Tabla 5: Célculo promedio de las actividades (Pre - Test)

CALCULO DE NUMERD DE MUESTRAS - PROCESO DE ATENCION DE SERYICIOS BALYINITD SAC

OPERACION

SERVICIOS EALVIMITO SAC | Ayeg
Proceso | Atencion

Servicio | Servido de alimentos
NUMEFRO DE MUESTRAS
3 4 5 PROMEDIO

136
120
120
0,52 1,04
130 132

Empreza Linea de Servicio

Metodo PRE - TEST

Servido de sopa v entradas 350132
Servido de platos de fondo
Servido de ensaladas
Servido de refresco

Cobro del producto

Fuente: Registro de toma de tiempos de Oct - Nov 2019 (Tabla 3)

En la tabla 5, se observa el promedio total segun la muestra extraida de la tabla 3.



Tabla 6: Célculo del tiempo estandar (Pre - Test)

CALCULO DE NUMERO DE MUESTRAS - PROCESO DE ATENCION DE LA EMPRESA SERVICIOS BALVINITO SAC

o Empresal  SERVICIOSBALVINITOSAC  |Area Linea de servicio
: Proceso  |Atencion
S MnD LA RE-TEST Servicio  |Servido de alimentos
PROMEDIO DE L TE\FO e
. (IN) (Min) (Min)
(Min) H | E |CD|CS C v
I|Servido dz sopa v enfradas Manual 136 D03 004 000 | 0.0 03.00% 126 007 | Oll 118 149
2| Servido de platos de fondo Manmal 120 003 | 002 | 000 | 02 03.00% 118 005 | 009 114 14
3| Servido de ensaladas Manual 120 D03 004 000 | 0 8400% 113 007 | 008 113 130
4|Servido de refresco Mamual 104 D05 | 004 | 000 | 00 03.00% 097 007 | 008 113 L1l
3|Cabro del producto Manal 132 D05 | 004 | 000 | 00 04.00% 14 007 | 0ll 1,18 146
Tiempo total Observado (Min) 6,51 Tiempo total Estandar (Min) 150

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla 6, se verifica que el tiempo observado es de 6.52 minutos, asi como el tiempo estandar calculado para el area

linea de servicio es 7.50 minutos.
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Indicadores Pre Test: Método PHVA
Planear — Hacer: indice de actividades realizadas

Para ara realizar el calculo del indice de actividades terminadas, se utilizé el formato
de “Registro de Actividades” (Ver Anexo 35).

Tabla 7: Registro de actividades realizadas Oct -Nov 2019 (Pre -Test)

PLANEAR - HACER

Calebracion dz cvmpleatios dal mes
Colaborador del mes

Eevizsion dz squipos para mantenimisnto

Eevizion da procedimisntos para homologacion

Eevizon de data wenta v elisntes

Actividades recreativas para el personal

Evaluacion de trabajadores

OCTUBRE ¥ [o—— —— =
NOYIEMERE TE o2 minuetos antss o= la atencion

Toma de tismpos 2l linza dz servicio

Eevizsion dz perfil d2l trabajador

Medicion v control de pesos de comida

Encuesta 2 los clisntes

Revizion de lista de menus

Orzanizacion de funciones del personal

[l == R T e e S e T R e B SR B N o

Calebracion del dia de la cancion ericlla

oo

TOTAL

Fuente: Elaboracion Propia

Se calcula el indice de Actividades terminadas:

AR 8
AT = e X100% == AT = = X 100% AT =53.33%

De la tabla 7, se observa que el indice de Actividades Terminadas obtiene un
cumplimiento del 53.33% del periodo de octubre - noviembre 2019. De manera

gréfica se puede observar (Ver Anexo 36).
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Verificar — Actuar

Para realizar el calculo del indice de resultados obtenidos, se utilizé el formato

“‘Reporte de Cumplimiento de Metas” (Ver Anexo 37).

Tabla 8: Cuadro de cumplimiento de metas Oct - Nov (Pre - Test)

VERIFICAR - ACTUAR

Medicion de Indicadores

Incremento de ventas

Homologacion

OCTUERE T i :
NOYIEMERE | M=zjora 2n ambiznte laboral

Activacionss éz la empresa
Mantenimisnto de equipos
Mueva lista de menu

TOTAL

] | b | || et | b | e | e
Cad | 2| S0 b | S| b | S| b

Fuente: Elaboracion Propia

Se calcula el indice de Resultados Obtenidos:
MA 3 _ o
RO= — x100% "™™=% RO = L x100% RO = 42,86 %
ME

De la tabla 8, se observa que el indice de Resultados Obtenidos tiene un
cumplimiento del 42.86% del periodo de octubre - noviembre 2019. De manera

gréfica se puede observar (Ver Anexo 38).
Indicadores Pre - Test: Calidad de Atencién
Nivel de Satisfaccion del cliente:

Para realizar el calculo del indicador se utilizo los datos obtenidos del “Registro de
puntaje de satisfaccion” (Ver Anexo 81) del cual se extraerad la informacion
recolectada y se colocara en el formato de “satisfaccion del cliente” (Ver Anexo 39),

y finalmente se aplicara la herramienta (NPS).
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(nA) x (PA) + (nB) x (PB) / (N) = (Excelente + Bueno) / Cantidad de Respuestas

Promotores

(nD) x (PD) + (nE) x (PE) / (N) = (Malo + Muy malo) / Cantidad de Respuestas

Detractores

Tabla 9: Calculo del nivel de satisfaccion Oct -Nov (Pre - Test)

DIMENCION Satisfaccion del cliente T
INDICADOR Nivel de satisfaccion del cliente
Gl o/
FORMULA Niv.Satis.Cli = % Promotores — % Detractores o .ff“"":_. L)
) ZEEIESES Funtaje | F respuestas| Puntaje | respuestas|Puntaje|E respuestas| Puntaje IS Funtaje CEHRERd: .NiI'I9|.de
MES K OATO exc[i:;l;tes P& | Buenc[nB) | (PE] |Requisr ()| (P | Maio(nd) | (PO Mu[igu]alo FE] F!esp[-rude]stas Satls::;z:tgn del
i 124 R 320 4 G5 3 36 Z 32 1 2448 BR, 1%
2 160 1] 336 4 1001 3 12 2 52 1 2640 T3
3 125 ] 252 4 16 3 125 2 a6 1 2348 55,200
4 164 3 352 4 36 3 T8 2 52 1 2640 T3E4%
R 156 R 232 4 &0 3 12 Z &0 1 2492 ERA7%
3 0 1] 300 4 G 3 120 2 12 1 2476 B4, 14
7 200 ] 224 4 112 3 105 2 6 1 2024 E3,565
2 136 A 224 4 136 3 a2 2 T2 1 2040 E3,78%
k] 140 5 305 4 & 3 104 2 &0 1 2484 BB 18
n 136 1] 304 4 124 3 & 2 6 1 2812 EG, 7R
1 160 ] 348G 4 Th 3 a6 2 40 1 26092 TaA1K
OCTUBRE ¥ 12 © 5 22 4 128 3 128 2 100 1 2% 53,00
NOYIEMBRE 1) 66 5 2i 4 100 3 e z i ] 2434 BTN
14 132 ] 304 4 120 3 100 2 L3 1 2000 B4, 485
15 165 3 216 4 100 3 144 2 a2 1 2354 L
& 12 A 264 4 36 3 120 2 B3 1 2812 B4 01
17 143 5 232 4 105 3 a2 2 &0 1 2456 E5ATH
18 124 ] 32 4 G 3 12 2 G4 1 2440 E3,93%
13 125 3 245 4 112 3 140 2 a2 1 2340 53,865
20 155 R 236 4 156 3 36 Z 13 1 2048 B339
21 156 3 224 4 120 3 120 2 100 1 2376 56,235
22 125 ] 24 4 100 3 104 2 13 1 2003 B, 355
23 150 3 245 4 124 3 36 2 T2 1 2028 B4 400
24 40 R 304 4 G5 3 104 Z 1.8 1 2472 ER, 70
2h 160 1] 208 4 106 3 132 2 12 1 2332 53,865
PROMEDIO BIATH

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 9, se observa que el nivel de satisfaccion del cliente es de 63.47%, esto

quiere decir, que el 36.53% de los clientes estan insatisfechos

se puede observar (Ver Anexo 40).

. De manera grafica
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indice de tiempo de Respuesta:

Para realizar el calculo del indicador se utilizo los datos obtenidos del “Registro de
tiempos de respuesta Pre- Test” (Ver Anexo 42) de cual se extraera la informacion
recolectada y se colocara en el formato “Registro de Tiempo de Respuesta” (Ver

Anexo 41) para obtener el indice de tiempo de respuesta.

Tabla 10: Célculo de tiempo de respuesta Oct - Nov (Pre - Test)

DIMENCION Tiempo de respuesta i
o
INDICADOR Indice de tiempo de atencion f
A - i A S o/ =2
FORMULA Ind. Tiempo Resp.= = CLE”M.E con Hempo < gmin 100 % SIS
# Clientes Atendidos
. Clientes con Clientes . Clientes €ON | Clientes 5 ok
MES (N DATO DiA o - - MES N DATO DiA tiempo <6 - Tiempo.
tiempo <& min | Atendidos A Atendidos
min Resp.
1 Pelartes 01 BT 120 1| Damingo 03 TE 120 45 BE
2 Mliercoles 02 a4 120 2| Lunes 04 a8 120 A7 TEM
3 Juewes 03 100 180 3| Mlartes 05 o4 180 51,115
4 Yiernes 04 76 180 4| Mliercales 06 92 180 46,67
5 Domingo 06 92 120 5| Jueves 07 02 120 65,56
B Lunes 07 a0 180 E| Wiernes 08 92 180 47 T8
7 Pliercales 09 7B 180 7| Dominga 10 a8 180 45 BB
g Juewes 10 kL 120 a|Lunes 11 104 120 66 AE
£l Wiernes 1 a8 120 9| Martes 12 02 120 B 442
0 Dominga 13 92 180 10| Miercales 13 T2 180 45 BB
1 Lunes 14 a4 120 1] Juewes 14 a0 120 46 BB
12 Mlartes 156 104 120 12| Wiernes 15 kL 120 66 BB
OCTUBRE| 13 Mliercoles 16 a6 180 HOYIEMERE 13| Domingo 17 00 180 B4 445
14 Juewes 17 a8 120 14| Lures 12 TE 120 46 562
15 Wiernes 18 a0 120 16| Mlartes 19 24 120 46 BE
16 Olomingo 20 a4 180 16| Mliercales 20 7B 180 44 44
17 Lunes 21 a8 130 17| Juswes 21 12 130 66 BB
13 Mlartes 22 Tz 120 12| Wiernes 22 kL 120 4B BT
19 Plisrcales 23 104 180 13| Domingo 24 92 180 B4 440
20 Juewes 24 a0 120 20| Lunes 25 a8 120 4B BT
21 Wiernes 26 a2 120 21| Martes 26 T2 120 46 BB
22 Dlomingo 27 a0 180 22| Miercales 27 92 180 47 78N
23 Lunes 28 L 120 23| Juewes 28 100 120 G4 4450
24 Mlartes 29 a8 120 24| Viernes 28 kL 120 RIS
25 Miercales 30 L 180 25| Sabado 30 - - 46,E7
FPROMEDIO 49 423

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 10, se observa que el indice de tiempo de respuesta es de 49,42 %. De

manera grafica se puede observar (Ver Anexo 43).



Tabla 11: Calculo de la calidad de atencion (Pre -Test)

Variable Calidad de atencion _ 9 _
Formula |24 = (Nivel de satizfaccion x 30%) + (Tndice de tismpe de Respussta x 5094
N DATO Niveldeu_tisfau:im Indice dz Tizmpo de Calidad de atencion
del clisnta Fespuesta

1 B, 01 45,563 B, Ta

2 T3 T 47, 7e B, 7

3 86,200 N 53,16

4 7364 4667 G152

] BEAT R B, TE2

G B4, 142 47, 7 il e

7 356 45,562 54562

a B3 7 55,565 BAET=

3 B, 13 B4 [ s

10 B, TR 45,563 56 R

11 T3 45562 i

12 G300 i B4, 2

13 B3 7T b4 442 BaL 11

14 B4 4 45,562 il

15 b6 d 2 45,562 IR

16 64,01 44 442 b4, 230

17 G5 AT i B0, 71

13 G393 46,67 BE a0

13 53,86 54442 54 155

20 G380 46,E7 BE 23

2 06,23 45,562 50,895

22 GG, 25 4778 57 N5

23 G400 54,442 59475

24 B, 702 5111 53405

2R B3,862 46 B7 B0 26
PROMEDIO 56,453

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 11, se observa que la calidad de atencién obtuvo un resultado del
56.45%.

Asimismo, se puede apreciar que los tiempos improductivos, la capacitacion no
constante al personal y los métodos inadecuados de trabajo, dificultan que los
trabajadores puedan realizar su trabajo correctamente y por ende no atraer a mas

clientes.



Andlisis de las causas
Causa: Tiempo Improductivos

En Servicios Balvinito el tiempo es importante, por ello generar un mejor tiempo de
respuesta al cliente es una meta a alcanzar. Segun el estudio realizado en la tabla

6 el tiempo estandar del area linea de servicio es de 7.50 minutos.
Causa: Personal sin capacitacion

Se identifico que el personal del area linea de servicio no cuenta con los

conocimientos basicos de la atencion al cliente.
Causa: Métodos de trabajos inadecuados

Esta causa origina tiempos improductivos en el area linea de servicio. Esto se debe,
principalmente al desplazamiento inadecuado del personal, distribucion inadecuada
de equipos, procedimientos que no se estan desarrollando de la mejor manera entre

otras.
Causa: Distribucion Inadecuada

Se manifiesta movimientos innecesarios de los trabajadores, esto se puede
observar en el diagrama de recorrido, cruce entre el personal en el trayecto de traer
un plato o cualquiera herramienta para el area, esto se debe a una inadecuada
distribucién de planta.

Causa: Duplicidad de funciones

En Servicios Balvinito, la cantidad de personal en una sola operacion es de cada

dia, como también el cumplimiento de las funciones de una forma inadecuada.
Causa: Evaluacion al personal

La forma adecuada que el personal brinde una buena atencion, es que esté en

constante evaluacion para poder asi medir su desempefio y tener un control de ello.
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Propuesta de mejora

Se realizo la recoleccion de datos, para poder asi identificar las causas en el area
linea de servicio, obtenido asi el problema principal. Mediante los datos obtenidos
del pre — test se procedera a evaluar las causas que generan el problema principal.
Asimismo, planificar nuevas actividades para obtener resultados favorables para el
estudio. Para ello, se realizara una toma de datos del Pre - test con el Post — test,
para asi poder comparar los datos y verificar si se cumplié con los objetivos
propuesto por la investigacion. Se desarrollara las alternativas de solucién para

contratacar las causas ya mencionadas anteriormente (Ver Anexo 44).

Presupuesto de la aplicacién del método PHVA
En el siguiente presupuesto, se mostrara el monto necesario para aplicar la mejora.
Asimismo, se detallara en la tabla del presupuesto de la aplicacién del PHVA
desglosadas segun cada etapa (Ver Anexo 45) que ayudaran a un mejor
entendimiento del factor monetario de la aplicacion.

Tabla 12: Presupuesto de la aplicacion del método PHVA

Monto total necesario para aplicar
COSTOS el método PHVA en la empresa
Servicios Balvinito 5.A.C.

5/3.195.30
5/ 2.941.00
5/ 230,00
5/ 144,00

S/6.510,30

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 13: Cronograma de la aplicacion del método PHVA

APLICACION DEL METODO PHVA PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE EN EL AREA DE LINEA DE SERVICIO DE LA EMPRESA

SERVICIOS BALVINITO 5.A.C, CARMEN

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

2019

2020

PTIEMBRE | _OCTUBRE | NOYIEMBRE

FEERERO

Inicio de l2 Investizacion

Feunion con |2 serencia dz la empras

Aprobaciom de la implementacion dz 12 mejora

Coordinacion de los horarios de investizarion

Identificar |2 sitvacion actval de [z empresa

PEE TEST

Descripcion = identificacion da las actividades

Prazentacion dz 12 propussta de mejora

e | =i |em om | | e | pa | —

APLICACION DEL METODO PHVA

Planear

Definir v analizar la masnitud 42l problema

Buscar todas la: postbles camsas

Investizar cual 2s |2 mas importante

Plantzamisnto dz objstivos

Hacer

Poner en practica las medidas remedio

Verificar

Bl=vizar los resutados obtenidos. Post Tast

Actuar

Pravenir 1a recurrencia del problema

Concluston

POST TEST

Analisis Eronomico Finaneero

Fzsultados (contrastacion dz 12 hipotesis)

Dhscusion

Concluston

Fzcomendacionss

Fuente: Elaboracion propia
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Aplicacion de la propuesta:

A continuacién, se aplicara lo propuesto para el area linea de servicio. Para ello, se
tiene que analizar cada operacibn ademés de ver las mejoras que se pueden

realizar en cada una de ellas.

Reunién con la gerencia de la empresa Servicios Balvinito SAC

El investigador se reunio con el gerente general de Servicios Balvinito S.A.C. para
sensibilizar acerca de la importancia de identificar los problemas posibles y
explicarle en forma detallada la aplicacién de una mejora para revertirlos dentro de
la empresa.

Identificar la situacién de la empresa Servicios Balvinito S.A.C.

Se tomd los datos pertinentes para los fines de la investigacion (Ver Anexo 3).
Propuesta de aplicacién

Se hace la entrega de la propuesta de la aplicacion a través de las causas
observadas que se encontraron en el &rea linea de servicio (Ver Anexo 46).
Aplicaciéon del método PHVA

Se ha tomado como referencia la secuencia propuesta por el autor Humberto
Gutiérrez, quien plantea 8 pasos para ejecutar las 4 etapas del método PHVA.
Etapa 1: Planear

En esta etapa se identifica y analiza las causas del problema principal, el cual nos
permitira tomar la accion respectiva para cada una de ellas.

Actividad 1: Definir y analizar la magnitud del problema

Tras haber realizado los célculos del Pre — Test, se realizé la reunién con la gerencia
para dar a conocer toda la informacion recolectada con el fin de dar un diagndstico
de los problemas y la causas que aquejan en la empresa.

Actividad 2: Buscar todas las posibles causas

Para esta actividad se utilizo el instrumento ficha de observacion (Ver Anexo 3) que
nos servira para analizar las causas de origen del problema,

Actividad 3: Investigar cuales son las causas mas importantes
Para esta actividad se utilizara las herramientas de calidad ya mencionadas

anteriormente para obtener las causas con mayor frecuencia que produce el
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problema. Por ultimo, se determinara la herramienta a utilizar en este caso el
método PHVA.

Actividad 4: Planteamiento de objetivos

1. Métodos de trabajos inadecuados

Se realizara un estudio de métodos para registrar, examinar de manera critica y
sistémica la forma adecuada de realizar las actividades, con el fin de reducir tiempos
improductivos en el area linea de servicio.

2. Distribucion Inadecuada

Se realizara una redistribucion de planta para reducir el cruce y el desplazamiento
del personal en el &rea linea de servicio, el cual permitira aprovechar todo el espacio
disponible que brinda el area.

3. Personal no capacitado

Se realizard un programa de capacitacion de manera interna al personal, esto
permitira mejorar el desempefio del personal a través del fortalecimiento de
conocimientos teoricos y practico de la calidad atencion al cliente.

4. Duplicidad de funciones

Se realizara un programa de carga de trabajo diario por puesto y la implementacién
de manuales de funciones asi poder mejorar el desempefio del personal en el area
linea de servicio.

5. Evaluacion al personal

Se realizard un cronograma y métodos de evaluacion para el personal del area linea
de servicio con una metodologia que garantiza mejorar la atencién al cliente.

6. Reducir los tiempos improductivos

Por ultimo, se realizar nuevamente un estudio de tiempo (Post — Test), el cual
determinara si el tiempo ha mejorado en comparacion del Pre — Test (Ver Tabla 6).

Asimismo, se realiz6 las etapas de aplicacion de la propuesta (Ver Anexo 47).
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ETAPA 2: Hacer

Actividad 5: Poner en préctica los objetivos o medidas remedio
Esta etapa se pondré en practica todos objetivos planteados anteriormente.

1. Estudio de métodos:
Segun la OIT, para la implementacion de un estudio de métodos es necesario seguir

las etapas correspondientes:

Seleccionar

Se seleccionara todas las operaciones del area linea de servicio, las cuales seran
evaluadas para una posterior mejora (Ver Anexo 48), en donde se verifica que el
tiempo de atencidon promedio es de 06:55 minutos del proceso.

Registrar

Se registra el método actual, la cual se muestra en el diagrama de actividades (Ver
Tabla 2), en donde se registrara cada operacién como las actividades que cuenta el
area linea de servicio. Para ello, evaluaremos el porcentaje de actividades que

agregan valor al proceso:

AVV = ;—‘1’ x 100% = 47.61%

De la cual se obtiene que las actividades que agregan valor son de 47.61% y las
gue no estan representadas por el 52.39%., asi como se muestra (Ver Anexo 49).

Examinar
En esta etapa se aplicara la técnica de interrogatorio sistematico en donde se
realizard una evaluacion a todas las actividades del area, asi poder obtener un

analisis mas eficiente de las actividades que agregan valor como las que no.
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Tabla 14: Técnica del interrogatorio sisteméatico (Etapa: Examinar)

ETAPA EXAMINAR - TECNICA DEL INTERROGATORID SISTEMATICO

OPERACION

ACTIVIDAD

#GQUE SE HACE?

¢ POR QUE SE HACE?

Servido de
sopay
entradas

Colozacion de bandejas

Coger |a bandeja hacia el mostrador,

Para que el eliente pueda colocar su comida,

Yerificacion de los platos de menuen el
mistradar

S verifica los platas del mend establecido del dia.

Para que cliente observe los menis
establecidos del dia,

Llenado de sopa en plato=

Llenar la sopa en los platos.

Para ofrecer af cliente.

Preparacidn de entradas

Caloear los insumos preparados en el plato,

Paraofrecer al cliente,

Calocacian de entradas en el mastrador

Colocarla preparacion de entradas en el mostradar,

Fara ofrecer al cliente,

Ezpera de clientes

Esperar |3 decizion del clisnte de la entrada a escoger,

Prara aleanzar el plato que escogio el cliente.

A bastecimienta

Traer entradas para el mostradar,

Fara colocar en el mostrador a la vista del
cliente.

Servido de
platos de
tondo

Servido de arroz en el plato

Se zirve el arroz en plato,

Para colocar el fondo del eliente que eseogio.

Ezpera de clientes

Esperar |3 decizion del cliente,

P ara zervir el fondo ezcogido par el cliente,

Servido de fonda en platos seqin pedido

Se zirve el fondo en el plato,

Para que el cliente pueda colocarla 3 sumend

de cliente e5c0gido.
Abaztecimienta Traer fondos para la tavola, Para poder servir las fandos aloz clientes,
Preparacion de ensaladas comunes | Calocary servir las verduras preparadas en el plato, Para ofrecer al cliente.
' Ezperar |a decizion del cliente a escoger el tipo de . . .
) Ezpera de clientes P s que d geretip Frara senvir lo escogido por el cliente.
Sorvido de ensalada que deses. - — — i
. " . ara que el cliente pusda colocarlo a su mend
ensaladas | Seryido de ensaladas segin clients Se sirve la ensalada en el plata, ] puesa
e5c0gido.
- Fara poder zervir el tipo de enzalada cuando el
Abastecimienta Traer verduras para latavola, P et ipa ge &
cliente o zaliite.
” Fara que el eliente pueda escoger cual va ahadi
Servido de Coloeazion de frutas | postres Coloear la fruta y postres en el mostrador. 2 Sumeni
refresco — ’ )
Abastecimiento de refresco Llenada de refreseo en refresquera, Fara que el cliente puede servirse el refresco.
Verifisacion de PEES Yerifica de loz pmdltlct.c's sequn su fecha de Prara evitar que el cliente ingiera un product en
weimignta. mal estado.
- y Para que el cliente obzerve o qua pusde ahadir 2
Cobro del Abastecimienta de productos Colacacion de nugvas productas en mastradar, : SR
obro de S mEnl
producto

Preparacion de productos

Preparar los produsctos extras que e cliente pueda
afiadi,

Para que el cliente pueda afiadir a su mend.

Cobro del producto

Ciobrarla venta del pruducha ] al cliente,

Paraingresar una venta ala empresa,

Fuente: Elaboracion Propia

Desarrollar

Después de haber aplicado el interrogatorio sistematico y teniendo en consideracion

cuales son las actividades que agregan valor como las que no en el area linea de

servicio, se verifico que hay distancias de recorrido del personal que puede

reducirse, asi como también actividades que causan que el trabajador realice una
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doble funcién, esto genera tiempos improductivos en el area. Asimismo, se
examinara nuevamente las actividades, las cuales se busca idear nuevos métodos

de trabajo para poder redecir, eliminar o combinar actividades, proponiendo mejora

el proceso del &rea linea de servicio de Servicios Balvinito S.A.C.

Tabla 15: Técnica del interrogatorio sistematico (Etapa: Examinar)

FTAPAEXAMINAR - TECNICA DEL INTERROGATORIO SISTEMATICO

Servido de sopas
v entradas

OPERACION ACTIVIDAD ;COMO DEBERIA HACERSE? ; QUE DEBERIA HACER?
Coloeacion e bandes Colocat solo una vas pa:alacapacidad dechentesa|  Aplicar el método propuesto y sulle colocar cuando &5 necesario 0
ingresar. fequetido.

Varificacion dz los platos de menu 2n

Verificar los productos exhibidos en el mostrador.

Aplicar el método propuesto, % pasara a verificacion al area de gestion

el mostrador para poder eiminar s actividad para el rabajador
Llenadod oga e gt enaa sopa e ptee Aplicar el método propuesto, para Ireduch ¢l tiempo d servicio en
atencion,
Aplicar el método propuesto, s preparara la entradas antes del ingreso de
Preparacion de entradas Deberia estar ya preparado laentradaen plato. | los clientes para eliminar esta actividad para el area y poder reducir
tiempos en ¢l servicio.
(Colocacion dz entradzs n el . . o .
Mmﬂ?ﬁrﬁm * Colocar las entradss en el mostrador. Aplicar ¢l método propussto, para reducir el iempo en el servicio.

Espera de clientes

Informarse sobre &l menn establecido del dia antes

Aplicar ¢l método propuesto y anticipar al ciente en el memd para reducir

de que comienze a atencion. ¢l tempo de servicio.
. Solicitar s entradss coando se vea queseesten | Aplicar el método propuesto y colocar las entradas cuando tio halla
Abastecimiznto L .
acabanda. atencian o pocos centes.
L Elarroz ya debe estar colocado en favol, no | Aplicar el metodo propussto, colocar un gastronnor en la tabol para
Servido de arroz en el plato - . . - . .
separada e esta. teducir tiempos y eiminar el desplazamiento de la actividad en ¢f aréa.

Servido de

Espera de clientes

Informarss sobre & mend establecido del dia.

Aplicar ¢l método propuesto y anticipar al cliente en el memd para reducir
tempos d servicio.

platos de fondo

Servido de fondo en platos samn
pedido da cliente

Servir ¢l fondo sequn el cliente.

Aplicar ¢l método propuesto y anticipar al ciente segin s eleccion para
educt ¢ Hempo de servicio

Abastecimiento

Solicitar Jos fondos cuando sz vea que se esten
acabandp.

Aplicar ¢ método propuesto y anticipar las cantidadzs a vender para poder
sacar Jos fondos de los cambros para reducir el tiempo de servicio,
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Servido de
ensaladas

Preparacion g ensaladss comunes

Solo se deberta preparar las ensaladas sequn ¢
clente

Apliear ¢ metodo propussto, se preparara s ensaladis solo segin fipo de
cliente y se eliminara esta actrvidad para el area.

Espera 2 clientes

Informarsa sobra bas verduras establecidas en el
el def dia

Aplicar el metodo propuesto y antieipar al clente segin su eleecion para
teuir ] tempo de servici.

Servido de ensaladas serun cliznte

Servi I ensalada segln pedido del clente

Aplcar el metodo propuesto y antieipar al clente segtn su eleecion para
tedueir el empo de servici.

Abastectmiznto

Soliciar las verduras cuando s2 vea que se esten
wabando.

Aplcar el metodo propuesto y sacar las entradas del equipo de
reftigeracion de b parte de abapo.

Serrido de
refresco

Colocacion de frutas y postres

Colocar as frutas y postres seaun s cantidad de
clentes 2 ngresar.

Aplcar el metodo propussto y colocar una cantidad necesana para los
clent, ast poder redueir Hempos de servict.

Abasterimiento g refrasco

Llenar b refresquera cada ves que este 1 a mitad

Aplicar ef metodo propuesto y apenas b refresquera este a la mitad rellenar
nuevamente para 1o generar cuellos de botella en ¢l ares de servicio,

Cabra del
producto

Verificacion de PEPS

Se dehena verificar anfes de 13 hota de atencion.

Aplicar ef método propussto, reorganizar esta actvidad para que e
wertfique los productos antes de que comienze la atencion l chente

Abastecimiento de produetos

Se deberi verifiar antes de que comsenze a
atencion al chente

Aplicar el metodo propuesto, reorganizar esta actividad para poder
abasteeer los productos cuando no se ecuentre en horario de atencion a
clente

Preparacion gz productos

Prepaacion e productos con apoyo del personal
de supervicion.

Aplicar f metodo propuesto, apoyarse del supervisor operativo y
asistenente administrativo para poder preparar los productos para reducr
ol tempo de servico.

Cobro del produeto

Cotocr el sistema de caja delidamente.

Aplcar el metodo propussto, manejo del istema de caja para redueire]
tempo de servico.

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 15, se observa que se deberia hacer en cada actividad, mediante un

nuevo método. Asimismo, en la operacién servido de fondo se redujo un personal,

debido a que la operacion que realizaba generaba tiempo improductivos para el

area esto contribuira de forma positiva en los costos mensuales de la empresa.

Evaluar

Se evalla el costo actual del servicio antes de aplicar el nuevo método.

39



Costeo del servicio

Se efectud el célculo total del servicio, en donde se detalla los costos directos por
elaboracion del producto, gastos administrativos, mano de obra directa, indirecta
entre otros gastos de servicio. Se comparard los costos antes y después de la
aplicacion para analizar la variacion que se obtiene de ambos. Asimismo, se detallé
el costo del trabajador del area linea de servicio, en donde se considerd los

beneficios sociales que proporcionan Servicios Balvinito (Ver Anexo 50).

Tabla 16: Costos de Produccion por mes Oct - Nov (Pre - Test)

Unidad de Costo
medida | M| e | 10t
COSTOS DIRECTOS
Mennn Unidad 8413 §/445 |5/37437,385
MANO DE OBEA DIRECTA
Trabajador de linea de Sueldo § | 8/1.32430 |5 10.504.40
zervicio
MANO DE OBRA INDIRECTA
Cocinero Sueldo 2 8212020 | &/ 424040
Avudante Sueldo 6 8/ 132430 | 8/ 7.5845.80
Almacenero Sueldo 1 81132430 | 8/ 1.524.30
OTROS GASTOS INDIRECTOS DE SERVICIO
Alquiler Servicio | 5/ B.A38.30 | &/ 9.4309.50
GASTOS ADMINISTRATIVOS
Asistente Admimstrativo Sueldo 1 & 1.330,00 | & 1.330,00
Gerente General Sueldo 1 5 4.560,00 | & 436000
Practicante Sueldo 3 8030,00 | &/ 2.790.00
Supervisor Operativo Sueldo 1 5/2.580,00 | 8/2.580,00
TOTAL COSTO DE SERVICIO 5/ 78.432.23

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 16, se observa el costo total del servicio por mes que es de S/ 78.432,25.
Este costo se basa en la venta de 8413 menus realizados en 25 dias durante el mes
de Oct — Nov del afio 2019.
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Definir

Se empezara a ejecutar el nuevo método a través del programa de carga de trabajo
como la implementacién de manuales de funciones en el &rea linea de servicio.

El manual de funciones tanto como el programa de carga de trabajo se tuvo en
consideracion el nuevo método, en donde se detalla la nueva distribucion, las
funciones adecuadas de cada operacion, con el fin de acortar las distancias de
recorrido y reducir los tiempos improductivos. Asimismo, se reorganizaron varias
actividades y se eliminaron también como la preparacion de entradas, ensaladas
comunes entre otras. También se eliminé la mano de obra de un personal en la
operacion de servido de fondos, el cual tendra un efecto positivo al costo mensual
de la empresa. Actualmente en Servicios Balvinito se trabaja con el nuevo método,
con la finalidad de satisfacer y mejorar el tiempo de respuesta al cliente en el area

linea de servicio.

Implantar

Se realizo una reunion con el equipo de trabajo, tanto como el personal del area de
estudio como administrativo. Este mismo tuvo como objetivo el compromiso de todo
el personal para la realizacion correcta del nuevo método implantado, a si mismo se
le presento el nuevo diagrama actividades (Post- Test) y se explico los beneficios
se obtendra con la aplicacion del nuevo método de trabajo. La reunién fue exitosa,
el personal esta comprometido en seguir el procedimiento del nuevo método, con el
apoyo del personal administrativo.

En la siguiente tabla se muestra el diagrama de actividades desarrollada con el

nuevo método de trabajo.
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Tabla 17: Diagrama de actividades del proceso (Post - Test)

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DE ATENCION EN SERVICIDS BALYINITD 5.A.C.

REGISTRO RESUMEN
PRE- | POST-
o | SERVICIDS BALVINITO SAC WETODO PRE - TEST ACTVIDAD TEST | TEST
POST - TEST| Operacion - Il
Sericio: Atencion al erte Inspeccion i [
Area: Linea de senicio Transpotte I
Elaborado por:  |Luis Chugue Csoria ils:::.-namientu: g
Operario: | Courter Distancia (m) i
Inicia en: Seridode sopasy entradas Teming|  Cobroalcliente Tiempo min) (0421
DISTARGIA | TIEHP Sinbologia Yalor
men| OPERACION ACTIVIDAD = "B B EEAERE
Llenado de sapa en pltos {11351 . f
Senvidodesapay | Colocacion de entradas en mastradar 1311 . H
enliades Espeta de clentes 00010 - f
Bhastecimient 2| 00e] = f
. Espera de clientes 0020 =4 h
Serwdnfg:dpﬁatnsde Senido de fanda en platos seqln cliente {11351 f
Ebastecimient 2|00 f
Espera de clientes (0% =4 i
Senvidodeensaladss | Servido de ensaladas seqin clente BI0B| & R
Abastecimiento B0k o !
, Calacacion de ftas y pasties T . 4
Servido de refresin —
Bbastecimienta de eftesco 2 |00 8 i
T F'reparacinndeplroductos 2 ol i
Cobra ol liente o0 H
T0TAL| 3 5

Fuente: Elaboracion Propia

Enlatabla 17, se observa que después de la aplicacion del nuevo método de trabajo

se redujo las actividades en 14, la cual solo consta de 11 operaciones y 3 de espera.

De igual manera se calcula las actividades que generan valor al proceso:

AVV = 1—94 x 100% = 64.28 %
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Del conjunto de actividades las que no agregan valor al proceso, estan

representadas en 35.72 %.

Se obtuvo un mayor porcentaje de actividades que agregan valor en comparacion

a la medicién anterior, de esta se obtuvo un 64.28%,
Mantener y controlar

En esta etapa de debe mantener y controlar el nuevo método de trabajo implantando
en el &rea linea de servicio. Esto se debe a que los trabajadores suelen regresar a
los métodos anteriores que estaban acostumbrados, por lo cual se realizara un
control para que el personal mantenga el nhuevo método de trabajo. Para ello se a
llevar a cabo por el supervisor operativo y el asistente administrativo, ademas se
realizard un control de 2 veces por semana durante 3 meses para que el nuevo

método ya se vuelva una costumbre en el area linea de servicio.

2. Distribucion de Planta

Para un mejor recorrido en el area linea de servicio, se aplicé una propuesta de
nueva distribucion de planta, teniéndose en cuenta como propésito lo siguiente:
Reducir el estrés en los trabajadores.

Emplear un mejor espacio, organizado y cémodo, para que el personal del area
realice sus funciones de una manera adecuada.

Reducir tiempos improductivos y movimientos innecesarios.

Desarrollar la eficiencia en el flujo del area linea de servicio.

Garantizar una mejor atencion al cliente.

Se toma en cuenta lo siguiente: El personal debe contar con un lugar de trabajo libre
para realizar sus funciones correctamente. Es por ello que, a través del nuevo
método, se ha obtenido una mejor distribucion y desplazamiento para cada actividad

a realizar, asi reduciendo el tiempo de atencion al cliente.
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ﬂ DISTRIBUCION DE PLANTA

Asunto: Dhstribucion de planta Emgpreza: |S-P_rnr:|.um Balvinito
Aprobado por:|Gerente Genaral Realizado por: |Luis Chuque Osorio
12m 123 m
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Figura 6: Diagrama de recorrido (Post - Test)
Fuente: Elaboracién propia

3. Capacitacién al personal
Se realizo una Pre-Evaluacion a los trabajadores del area de servicio y cocina (Ver

Anexo 64) sobre conocimientos del tema de calidad y atencion al cliente antes de la
capacitacion, las preguntas fueron de opcion maltiple para un mejor desarrollo. Este
examen se realizo con el propdsito si el personal deberia ser capacitado o no. En la
Pre — Evaluacion el personal (Ver Anexo 51), obtuvo un porcentaje promedio de

48%. Esto indica que es necesario realizar la capacitacion, segun lo previsto.
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Se realizo la programacion de la capacitacion al personal (Ver Anexo 52) con el
objetivo de fortalecer los conocimientos en relacién a las funciones del area y la
atencion al cliente. En la programacion se detall6 cada actividad a realizar, la fecha
de cada una y los materiales que se utilizé. La capacitacion consto de 6 sesiones
de 2 horas cada una y fue dirigida por una especialista en atencion al cliente, se
desarrollo de forma tedrica (auditorio) y practica (comedor de Servicios Balvinito),
aplicado en el area linea de servicio (Ver Anexo 53).

Después de haber culminado la capacitacion se realiz6 una Post-Evaluacion a todo

el personal (Ver Anexo 66).

Tabla 18: Evaluacion de Post - Capacitacion

MNombre(s] v Apellidos Puesto Evaluacion 2 Nota Clasificacion
Aréa Linea de Servicio
Renza Ronaldo Mufez Bernal Atencion 16
Arnold Mauricio Mavarro Atencion 16
Consuelo valdivia taboada Atencion 16
Daniela victaria paredes Laos Arencion 0
Denise Cullash Matos Atencion 20
Evelun becerra Atencion 20
Felizarde coranel alarcon Atencion 16
‘lilma Lugue Chate Atencion 12 A Promedio
Aréa de Cocina
Eucebia Sisihua Fiega Cocina 20
Gudber Vasquez Pefia Cocina 16
Marco Pefia Amasifuen Cocina 16
Romario Inti Cordova Cocina 16
Elard Sinti Pineda Cocina 16
Teofanes Villaverde Huaunalaya Cocina 16
Alberto Villega Hillpa Cocina 16
Eenigno Dominguez Trujillo Cocina 16
Gilmer Coronel Alarcon Cocina 12
TOTAL 82
Puntaje Clasificacion
= B0
»= BOx
< B0

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 18, se observa las notas que se obtuvieron después de haber realizado
la capacitacion, en donde se obtuvo un porcentaje promedio del 82%. Esto nos da
analizar que la capacitacion tubo un margen positivo. Asimismo, las personas que
no tuvieron un resultado de 80% (requerido por la empresa), se le hara seguimiento

para mejorar los puntos que no pudo entender o realizar.
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4. Duplicidad de funciones

- Implementacién de manuales de funciones:

Se elaboro dos manuales de funciones del trabajador uno del cajero y el otro de la
gestion al cliente (Ver Anexo 55), con el fin de establecer un nuevo método de
trabajo a través de las funciones a realizar por cada operacion. De los manuales se
destaca los siguientes aspectos como; perfil del trabajador, procedimiento de cajay
la atencion al cliente. Para finalizar, se realizé un plan de induccion (Ver Anexo 56)
al trabajador del area linea de servicio, en donde se fortalecera los conocimientos
de las funciones a cumplir de forma tedrica y practica (Ver Anexo 57).

- Programa de carga de trabajo:

Se realizo un programa de carga de trabajo (Ver Anexo 59) diario en donde se
colocard los puestos de cada trabajador para que puedan realizar sus labores en la
hora indica, para evitar el desorden, la duplicidad de funciones y poder asi reducir
los tiempos improductivos en el area. Asimismo, el programa variara semanalmente,

pero se revisara diariamente antes de la atencion.

5. Evaluacion al personal

En Servicios Balvinito medir el desempefio de los trabajadores es fundamental,
porque ayuda a implementar nuevas estrategias y afinar el desempefio. Para ello
se realizo un cronograma (Ver Anexo 67) y métodos de evaluacion mediante la
plataforma Google forms (Ver Anexo 60), esta herramienta va ser de gran utilidad
porque nos ayudara a procesar mas rapido la informacion y medir los resultados.
En la evaluacion interna se realizara de dos formas las cuales son las siguientes:
Evaluacion por examen: Esta evaluacion consiste en realizar una evaluacion de 5
preguntas (Ver Anexo 68).

Evaluacion 360: Esta evaluacidon nos permitird evaluar las competencias (Ver
Anexo 69), en la cual se involucraran todo el personal del area de trabajo para lograr
un mayor grado de objetividad de identificacion de las fortalezas y oportunidades de
mejora al evaluado. Para medir el desempefio del trabajador del area linea de
servicio, se utilizar4 los datos de los resultados obtenidos por los examenes

evaluados entre el resultado esperado de la empresa Servicios Balvinito S.A.C. que
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es del 80%. Para ello, se realizo una pre evaluacion para analizar el desempefio del
personal del area antes de la aplicar la mejora (Ver Anexo 61), en donde se obtuvo
un porcentaje promedio de 63%. Esto nos da analizar que el personal necesita
medidas de accion correctivas a realizar.

La formula es la siguiente:
Resultado Alcanzado

Desempefio = X 100%

Resultado Esperado

Tabla 19: Medicion del desemperio del area linea de servicio Post - Test

Nombrels) y Apellidos Puesto E“;t":?;?:1de dE“;::;::an p':::l"r:ll?:::l Desempeiio |Clasificacion
Denize Cullash Matos Atencion 16 20 30
Evelyn becena Arencion 15 20 875
Renzo Ronaldo Nufiez Bernal Atencion 14 L a0
Cansuelo valdivia taboada Arencion 15 20 875
Daniela victoria paredes Laos Atencion 14 20 a5
Felizardo coronel alarcon Atencion 14 & I
Arnald Mauricia Mavarro Atencion 15 & 7.5 T8 Promedio
Vilma Luque Atencion 14 & I [y
TOTAL 82
Puntaje Clasificacion
= B0
»= 0%
< B0

Fuente: Elaboracién Propia

En la tabla 19, se observa el promedio de notas obtenidas por el personal del area
gue fue de 82% del mes Ene — Feb. Asimismo, las personas que no tuvieron un
resultado del 80% se le hara seguimiento para mejorar para la préxima evaluacion.
En la evaluacion externa se realizara de la siguiente manera:

- Cliente Misterioso:

Es una técnica de evaluacion utilizada por las organizaciones para medir la atencion
al cliente. El cliente misterioso realizara un consumo (menu) y luego entregara un
informe detallado de todo lo que observo con de la atencién. Para ello se establecid
un” Formato de Evaluacion” (Ver Anexo 70) en donde el cliente detallara la
informacion transmitida por el area linea de servicio. La pre evaluacion (Ver Anexo
62), se obtuvo de resultado de 77/100, después de la aplicacién del nuevo método,

la post evaluacion (Ver Anexo 63), obtuvo de resultado de mejora de 89/100.
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6. Tiempos Improductivos:

Se realizado el estudio de tiempo con el objetivo de verificar si el nuevo método de trabajo pudo reducir el tiempo de
atencion al cliente.

Tabla 20: Registro de toma de tiempos Ene - Feb 2020 (Post - Test)

TOMA DE TIEMPOS - PROCESO DE ATENCION DE SERVICIOS BALVINITO SAC ENERD - FEBRERD 2020
Empreza Servicios Balvinito SAC frea: Linea de servicio
-o Metodo PRE - TEST | POST - TEST Proceso ftencion
Elaborada por: Luiz Chugue Dzaoria Servicio Servido de comida
TIEMPOS OBSERYADOS EN MINUTDS
OPERACION 1 2 3 o] 1| 12 13 [ 4[5 | 6] 17 A 22| 23 Promedio
Min | Min i i i i I i Min [ Min [ Min | Min | Min | Min | Min | Min [ Min I I Min I I Min

servido &z sopay 055|100 | 055 100 | 055 | 110 | 105 | 0.55| 108 100 110
_antra{:.as-
Servido deplatos e | e s | 10| 105 | 100| 055 | 052|055 | 110 | 105|055 | 105 | 100 | 105 | 100 | 058|055 | 100 | 1as| 105 | 110|055 | 055|100 | 105 | 100
IonGo
Servido de ensaladas 1.05 0,50 0,40 0,48 055] 1, 0,58
Servido de refreseo 050 1.05 055 0,45 055 0,59
Cobro del producto | 100 | 110 | 105 | 15 | 115 | 120 100 105 | 1o [1es | 0] 15 [ 120 [ 120 v [1o0| tos [ 100 o 1os [ o100 1o 15| 10| 1w

Tiempo Total (min). 4,20( 4,43 (513 [ 4.43|5.07)4.554,37(4.31]| 5,10 (4,43{4,55[4.55[ 5,10 | 5,16 (4,55 (4,28]4.41/4,33(4.52(5,15]4.53| 4,45/ 5,01 (453|445 517

| e

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 20, se observa los tiempos por cada actividad después de la aplicacién del nuevo método de trabajo.
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Tabla 21: Calculo de niumero de muestras (Post -Test)

CALCULO DE NUMERO DE MUESTRAS - PROCESO DE ATENCION DE SERVICIOS
BALVINITO SAC

Empresa | SERVICIOS BALYINITO SAC] Area Linea de Servicio

L~ R POST-TEST  |oow%0 _Aencion
Servicio Servido de alimentos

n= {m‘,-'nz;;—Elxl-‘)z

OPERACION )3 ¥

Servido de sopa y
entradas
Servido de platos de
fondo

Servido de ensaladas

Servido de refresco

Cobro del producto

Fuente: Elaboracion Propia
En la tabla 21, se observa las muestras obtenidas por la aplicacién de la formula de

Kanawaty.

Tabla 22: Célculo promedio del tiempo observado (Post - Test)

CALCULD DE NUMERO DE MUESTRAS - PROCESO DE ATENCION DE SERY¥ICIDS BALYINITO SAC

< Empresa SERVICIOSEALYIMTOSAC  |Area  |Linea de Servicio
o 5 [Metoso POST - TEST Proceso | Mencion _
Servicio |Servido de ahmentos
o NUMERO DE MUESTRAS
ITEM N
U sl 1] 2| 3]4]5] 6 PROMEDIOD
1 |Servido ds sopa v enfradas 0.30(033]1,08(048|0,33)043 L0
2 |Servido de platos de fondo 1,00 1,00
3 |Servido de ensaladas 043]030(033 (043|032 049
4 |Servido de refresco 0,39 0,59
3 |Cobro del producto 1,00 1,10] 1,05 103

Fuente: Elaboracion Propia
En la tabla 22, se observa el promedio total por operacion segun la muestra extraida

anteriormente.
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Tabla 23: Caélculo del tiempo estandar del &rea linea de servicio (Post - Test)

CALCULD DE NUMERD DE MUESTRAS - PROCESD DE ATENCION DE LA EMPRESA SERVICIOS BALVINITO SAC

i Empresq  SERVICIOSBALVIMTO SAC firea Linea de servicio
o . Metoda POST - TEST F‘mc.e.m .ﬁ.tenlcil:ln .
Jemicio | Servido de alimentas
TIEMPO DE PH?EEF;E " WESTINGHOUSE " FEETDH rInIJEanPADL SUPLEMENTOS 1 TIERPO
weM|  OPERACION | pepacidn| oBseRvADD YALORACIO | (TN) sUPLEMENTOS | E5TANDAR

Mn) [H [E[CD[C5| N | M) [T [ V ()
1{8ervido de sopa v entradas | Manual 100 =005 |-0.04 | 0,00 |-002) 33004 033 | 047 | 0OM 118 1,10
2(8ervido de platos de fondo | Manual 1.00 003 002|000 -002( 93009 038 | 005 | 0039 14 1,12
3 |Servido de ensaladas Manual 0,43 0,05 [-004 | 0,00 (-002| 34,007 046 | 007 | 008 115 0,53
4|%arvido de rafrasco Manual 023 005 [-004 | 0,00 (-002] 33007 055 | 047 | 008 115 1,03
5|Cobro del producto Manual 1,05 -0,05 [-00d | 0,00 (-002] 94,007 033 | 007 | 01 118 1,16
Tiempo total Observado [Min) 4,53 Tiempo total Estandar [Min] 0,34

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 23, se observa que tiempo estandar después de haber aplicado el nuevo método de trabajo es de 5,34

minutos, tiempo total requerido para la atencién al cliente.
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ETAPA 3 Verificar

Actividad 6: Revisar los resultados obtenidos (Post test)

En esta etapa se realizara la comparacion de los resultados obtenidos del antes y
después de la aplicacién, asi también poder dar constante continuidad a las
medidas tomadas para que se apliquen de una manera adecuada, esto se dara con
los formatos ya establecido por el investigador.

OPERACIONES ATEMCIOMN

.. DIAGRAMA DE FPEOCESODE
a DEL PROCESO

Asunto: DOF DEL FROCESD Bréa: Linea de Servicio

Fecha: DRONZ0
Aprobado por: Gerente General

Fiealizado por: Luis Chuque O=zorio

Zamido de
a0pas

Sarvido de
plztns da
fondo

Servido de

Servido de
reffeaco

Cobro del
producta

cliente entra
area dal
comeador

Figura 7: Diagrama de operaciones de procesos (Post - Test)
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 7, se observa que el nuevo diagrama consta de solamente 5

operaciones.
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Resultados del Estudio de Métodos:

Luego de la aplicacion, se realiza la comparacion del resultado del estudio de

métodos del antes y después.

Resultado del estudio de métodos

N

70,00%

£0,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

PRE-TEST POST-TEST
N
ARV AANY

Figura 8: Resultados de estudios de métodos (Pre - Test vs Post - Test)
Fuente: Elaboracion propia
En la figura 8, se muestra que se obtuvo un mayor porcentaje de actividades que

agregan valor al &rea linea de servicio.
Resultado de la Evaluacién al personal:

Luego de la aplicacién, se realiza la comparacion de los resultados del desempefio

del personal en el area:

Desempefio del trabajador

50%
BO%
70%
60%
505
40%
30%
20%
10%

0%

PRE-TEST POST-TEST

Figura 9: Grafico de resultados de Evaluacion (Pre - Test vs Post - Test)
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 9, se observa el desempefio del personal en el area de linea de servicio

aumento en un 19%.



Resultados del Estudio de Tiempos:
Luego de la aplicacion, se realiza la comparacion de los resultados del tiempo

estandar del antes y despueés.

Tiempo Estandar (min)

PRE-TEST POST-TEST

Figura 10: Grafico de resultados del estudio de tiempo (Pre Test vs Post Test)

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 10, se observa la reduccion del tiempo estandar en 2.16 minutos que

se obtiene del presente estudio en el area linea servicio.

ETAPA 4 Actuar

Actividad 7: Prevenir la recurrencia del problema

Ya que las medidas de la aplicacion han dado resultado, se tendra que aplicar la
estandarizacion a través del establecimiento de un procedimiento con el fin de que
el problema principal ya no vuelva a ocurrir o que su incidencia sea minima. Para
ello, se a llevar a cabo un control por el supervisor operativo y el asistente
administrativo, los cuales se encuentra comprometidos, en mantener este nuevo
método implantado.

Actividad 8: Conclusion

Se concluye con la entrega de la investigacion, en este caso se procedera a entregar

el presente trabajo de estudio a la gerencia de la empresa Servicios Balvinito S.A.C.
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Resultados después de la aplicacién del método PHVA
Planear — Hacer

Para realizar el calculo del indice de actividades terminadas, se utilizé el formato de
“‘Registro de Actividades” (Ver Anexo 35).

Tabla 24 Registro de actividades realizadas Ene - Feb 2020 (POST — TEST)

Actividades

PLANEAR - HACER P i

Celebracion de compleafios del mes v
colaborador del mes

Sespimiento a la distribucion dz equipos v
actividades dal 3rea de servicio

ot

Sesmimiento al programa de carga de trabajo

Fasback d= induecion dal personal

Fesback de 1z evaluacion del personal

Breal de 10 minutos antes de la atencion

FRewizion de listas de menis

Fesback de 1a capacitacion del personal

Presentacion de platos gjecotivos

Evalvacion de trabajadores

Impulsacion de adicionales

Toma de tiempos en linea de servicio

FEewizion de perfil del trabajador

Madicion v control de pesos dz comida

Encpesta 2 los clientzs

Sespimiento dz ventas dz menis

Fesback del cliente misterioso

Celabracion del dia de la amistad

NI I A - I I A s

TOTAL

—h
a2

Fuente: Elaboracion propia

Se calcula el indice de Actividades terminadas:

13
aT= 2R 1000 b AT = o X100%  AT=72.22%
AP

De la tabla 24, se observa que el indice de Actividades Terminadas obtuvo un
cumplimiento del 72.22% del periodo de Ene - Feb 2020.



Verificar — Actuar

Para realizar el calculo del indice de resultados obtenidos, se utilizé el formato

“‘Reporte de Cumplimiento de Metas” (Ver Anexo 37).

Tabla 25: Cuadro de cumplimiento de metas Ene - Feb 2020 (POST — TEST)

VERIFICAR - ACTUAR

Nuevo método de trabajo

Estandarizacion de recstas

Reduccion de tismpo de servicio

Enero gy

Reduecion de costos
Febrero

Nuevo método de evalvacion
Ventas dz adicionales

Incremento de ventas

TOTAL

Fuente: Elaboracion Propia
Se calcula el indice de Resultados Obtenidos:
MA 5
RO= —— x100% _— RO- ~ x100% RO =71.43%

De la tabla 25, se observa que el indice Resultados Obtenidos tiene un cumplimiento
del 71.43% del periodo de Ene - Feb 2020.

Resultados del método PHVA

Por consiguiente, se realiza la comparacion de los resultados del método PHVA (Pre

— Test vs Post Test, el cual se muestra en la siguiente figura:

Resultados del método PHVA

PRE-TEST POST-TEST

B Planear - Hacer Verificar - Actuar

Figura 11: Grafico de Resultados del método PHVA (Pre Test vs. Post — Test)
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Indicadores POST TEST: Calidad de atencidon
Nivel de satisfaccion del cliente

Para realizar el calculo del indicador se utilizé los datos obtenidos del “Registro de
puntaje de satisfaccion” (Ver Anexo 82) del cual se extraera la informacién
recolectada y se colocara en el formato de “satisfaccién del cliente” (Ver Anexo 39),

y finalmente se aplicara la herramienta (NPS) para obtener el resultado final.

(nA) x (PA) + (nB) x (PB) / (N) = (Excelente + Bueno) / Cantidad de Respuestas
Promotores
(nD) x (PD) + (nE) x (PE) / (N) = (Malo + Muy malo) / Cantidad de Respuestas

Detractores

Tabla 26: Calculo del nivel de satisfaccion Ene - Feb 2020

DIMENCION Satisfaccion del cliente T
ot O
INDICADOR Nivel de satisfaccion del cliente 9
Ll Oy (2
FORMULA Niv. Satis. Cli = % Promotores — U Detractores . .j‘.’"""":_. L
) A Puntaje | F respuestas | Puntaje | T respuestas | Puntaje| ¥ respuestas| Puntaje S Puritaje Camtitit _Ni"'9|_de
MES | NDATO 9“"[‘-:;';‘95 (P&) | Bueno(nB) | (PE) |Requisr(nCi| (PC) | Malo(nD) | (PO) ML'[ELFE"]&'D (FE) Hespd:esta Sat'si*;zﬁ'tg“de'
1 025 5 44 4 & 3 45 2 32 1 2048 B30
2 136 5 40 4 104 3 &0 2 20 1 o792 TEA0K
2 o5z 5 36 4 &4 3 44 2 24 1 2am8 BB
4 186 5 564 4 6 3 44 2 28 1 2820 B3EAN
5 240 5 524 4 108 3 o5 2 20 1 2896 5N
] 130 5 276 4 140 a 2 2 52 1 2620 69,01
7 164 5 300 4 128 3 &4 2 T} 1 2616 £al
2 13z 5 580 4 a2 a 36 2 20 1 2048 83,865
] 04 5 336 4 &0 3 & 2 32 1 e 79,208
0 200 5 352 4 a6 a 52 2 40 1 2760 74,13
11 205 5 524 4 108 3 [ 2 24 1 2796 TEERN
12 1ad 5 6 4 100 a 6 2 7] 1 2620 T4 18
IE:BE:I?RE L] ML 5 22 4 152 3 52 2 2 1 T 73EEN
1 22 5 524 4 1z a &0 2 12 1 a4 T8.TEN
15 186 5 352 4 6 3 T2 2 32 1 o752 T892
[ 152 5 520 4 132 a a2 2 24 1 2644 £9,29%
17 ) 5 a2 4 140 3 36 2 16 1 285G 79.13%
13 176 B 524 4 100 3 [ 2 4 1 2572 0
1 160 5 32 4 116 3 ) 2 36 1 2624 £9,36%
20 10 5 556 4 132 3 52 2 40 1 2EE4 T4
2 220 5 352 4 120 3 20 2 B 1 2915 84,368
2 205 5 5352 4 52 3 66 2 20 1 2300 Ta,00%
3 186 5 oz 4 128 3 6 2 ) 1 2620 E9ATH
24 256 5 5352 4 100 3 32 2 20 1 2892 8382
o5 152 5 305 4 132 3 6 2 52 1 2592 £3.988
FROMEDID 7719

Fuente: Elaboracion Propia
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En la tabla 26, se muestra la mejora que se obtuvo el nivel de satisfaccion del cliente

que fue de 77.19%. Asimismo, se representa graficamente (Ver Anexo 74).
indice de tiempo de Respuesta

Para realizar el célculo del indicador se utilizé los datos obtenidos del “Registro de
tiempos de respuesta Pre- Test” (Ver Anexo 75) de cual se extraera la informacion

recolectada para realizar el cuadro de tiempos de respuesta.

Tabla 27: Caélculo de tiempo de respuesta Ene - Feb 2020

DIMENCION Tiempo de respuesta
INDICADOR Indice de tiempo de atencion

Li i in =7 /2
# Clientes con fiempo < 6 min ¢ 100 % & B
# clientes Atendidos i =

FORMULA Ind Tiempo Resp.=

Clientes ¢con Ind.

Clientes con | Clientes . A Clientes A
(R tiempo <6 min | Atendidos BaEs LTF EE30E (e tlenr':.piﬁcﬁ Atendidos T;::::;D'

Jueyes 02 140 180 Domingo 02 128 120 T 442
Viernes 03 112 180 Lunes 03 136 180 B&89
Dlomingo 05 124 180 Markes 04 & 180 B4 44
Lunes 0 95 180 Migrcoles 0% 136 120 B4 44
Mlartes 07 148 120 Juewes OB 100 120 B89
Mliercoles 08 12 120 Wiernes 07 136 120 B89
Juewes 09 104 120 Domingo 09 08 120 Jt e
Wiernes 10 128 180 Lunes 10 04 180 B4 445
Dlomingo 12 11 180 Markes 1 132 180 E2295
Lunes 12 120 180 Mieroales 12 128 180 E2295
Markes 14 128 180 Jueyes 13 140 180 74445
Miercaoles 15 120 180 Viernes 14 12 180 B4 445
Jugwes 1§ 140 180 Febrero Diomingo 16 128 120 7444
Viernes 17 136 180 Lunes 17 112 180 B229x
Dlomingo 19 116 180 Markes 18 96 180 5889
Lunes 20 144 180 Mliercales 19 04 180 B89
Mlarkes 21 L 180 Jueyes 20 116 180 G889
Miercoles 22 103 180 Viernes 21 124 180 B4 44
Jueyes 23 100 180 Dlomingo 23 132 180 B4 44
Viernes 24 T2 180 Lunes 24 =] 180 2R
Dlomingo 26 116 180 Markes 26 132 180 B& 89
Lunes 27 140 180 Miercoles 26 128 180 T4
Martes 28 132 180 Jueyes 27 116 180 B& 89
Miercoles 29 120 180 Viernes 28 140 180 TZ2EM
Juewes 30 116 180 Sabado 29 - - B4 443

PROMEDID 66, 403

== Rl =1 S0 ) ) BORT E
oo [ [ o | e oo o =

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 27, se muestra la mejora que obtuvo el indice tiempo de respuesta que

fue de 66.40%. Asimismo, se representa graficamente (Ver Anexo 76).



Tabla 28: Calidad de atencion Post - Test

Variable Calidad de atencion 4 9 y

Formula |Cd = (Nivel de satizfaccion x 50%) + Tadice de riempe de Respusstax 50%)

Nivel de satisfaccion Indica da Tiempo da
el cliente Eespuesta
83,885 74,443 79,185
73,805 3,395 73,04
2352% B4, 445 73,984
83,693 Ed, 445 407
83,565 3,395 7E,23%
£9,01% 3,295 B,96%
B9,11% B, 895 B 003
23,955 B4, 443 74,155
79,22% 3,295 74,055
79,13 E3,89% 74,03
73,635 T4 443 7,56
74,18 B4, 445 £9,31%
T3,68% 74,443 74,05
73,78 3,395 7382
78,92% 5,295 B3,91%
£9,29% E3,89% £9,09%
79,13 53,893 £9,01%
T4 B4 44 £9.27%
B9,36% G444 BE, 90
T4 4220 827
24,265 3,295 T Ba
79,003 74,443 7B 72
BA4TH G209 9155
2382 7228 FE N1t
B, 985 Ed, 445 EBE 71

PROMEDIO 180

M OATO Calidad d= atencion

1
2
3
4
b
B
7
8
q

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 28, se muestra la mejora que se obtuvo con las medidas aplicadas por
el método y esto se refleja en los resultados que se obtuvieron que fue de 71.80%

de calidad de atencion.



Resultados Satisfaccion del chiente, Tiempo de respuesta y
Calidad de atencion (PRE vs. POST)

B0,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

SATISFACCION DEL TIEMPO DE CALIDAD DE
CLIENTE RESPUESTA ATENCION

m OCTUBRE ¥ NOWVIEM BRE (2015) m ENERO ¥ FEBRERC (2020}

Figura 12: Grafico de Resultados de indicadores y variable dependiente Pre vs Post

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 12, se muestra la comparacion de los resultados obtenidos por la

aplicacion del método PHVA.

Se realiza una comparacion del ingreso de clientes del antes y después de haber

aplicado la mejora (Ver Anexo 77).
Costo total del servicio (Post Test)

Segun los datos obtenido después de la aplicacion del método se calcularan los
nuevos costos, considerando que se redujo un personal y el incremento de ingreso

de clientes en el area.
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Tabla 29: Costo del servicio Enero — Febrero (Post — Test)

Unidad de Costo
T e e
COSTOS DIRECTOS
hienu Unidad 10522 8445 %/ 46.822.90
MANO DE OBRA DIRECTA
Trabgjador de linea de Sueldo 7| 8132430 | &9270,10
SErvicio
MANO DE OBERA INDIRECTA
Cocinero Sueldo 2 5212020 | & 424040
Avudante Sueldo i] 5/ 1.324,30 | & 7.845.80
Almacenero Sueldo 1 & 132430 | 132430
OTROS GASTOS INDIRECTOS DE SERVICIO
Alquiler Servicio 1 8/ 9.639.50 | & 9.63550
GASTOS ADMINISTRATIVOS
Asistente Admmmstrativo Sueldo 1 &' 1.880,00 | % 1.830.00
Gerente General sueldo 1 & 4.560,00 | & 4356000
Practicante Sueldo 3 &/ 930,00 5/ 2.790,00
Supervisor Operativo Sueldo 1 8/2.580.00 | & 2.580.,00
TOTAL COSTO DE SERVICIO %/ 91.053,00

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 29, se muestra que el costo total del servicio ha incrementado en
comparacién al costo anterior, esto se debe al aumento de clientes en el area.
Asimismo, el costo de mano obra directa ha disminuido, debido a que ya no se
cuenta con personal en la operacién servicio de fondos, el total costo del servicio
fue de S/ 91053.00.

Analisis Econdmico Financiero

Debido a que esta investigacion necesita de una inversion para la aplicacion, se
analiza el costo de las inversiones a través del VAN y TIR, para poder asi calcular

la rentabilidad del proyecto. Luego se realizara un andlisis para conocer cuanto es
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el monto a futuro que se va aganar con la mejora y un analisis econdmico que nos

permita conocer si el proyecto es viable o no.

Mencionado esto, a continuacion, se analizara las inversiones que se realizé para

la aplicacion del método PHVA en el area linea de servicio.

El costo que se invirtié en la aplicaciéon es de S/ 6510.30 (Ver Tabla 12). Asimismo,
se detallara en la tabla del presupuesto de la aplicacion del método desglosadas
segun cada etapa (Ver Anexo 47) que ayudaran a un mejor entendimiento del factor

monetario de la aplicacion.

El costo del personal del area linea de servicio ha variado debido a la aplicacion del
nuevo método, se muestra la comparacion de los costos de mano de obra antes
(Ver Anexo 50) con el costo después (Ver Anexo 79), en donde se verifica que se
redujo el costo de un trabajador en el area de estudio (Ver Anexo 78). Asimismo, se

obtuvo un margen positivo de S/ 1324.30 al mes y anualmente de S/ 15891.60.

Tabla 30: Costo de mano de obra Post — Test

COSTOS MENSUALES MONTO
Gasto del personal del area de linea de
servicio
Gasto del personal del area de cocina S/ 11.940,00

S5/9270,10

Gasto del personal administrativo 5/ 11.810,00
Gastos mdirectos 58/ 9.639.50
TOTAL 5/ 42 639 .60

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 30, se observa los costos mensuales totales después de la aplicacion,
en donde se verifica la reduccion del costo en el area de estudio a comparacion del
costo anterior. Asimismo, se muestra el monto de los gastos del personal del area
de cocina, gastos administrativos y gastos indirectos (alquiler, energia eléctrica,

agua, internet y telefonia) siguen siendo lo mismo al Pre — Test ya mencionado.
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Analisis Beneficio — Costo

Se realiza la estimacién del margen de contribucion. Para ello, es necesario

comparar con el margen anterior (Ver Anexo 80), para comprobar si hay una mejora.

Tabla 31: Régimen de Contribucion Ene — Feb 2020

ESTIMALCION DEL MARGEN DE COMTRIELCION EMERD - FEERERD 2020

Mletodo: FRETEST | POST TEST
Proceso: ATEMCION

EMPRESA: | SERVICIDS BALYIMTO S.0.C

FLATOS Pﬁiﬂ.ll:.l'EE COSTO | YEMTADE COSTOS MARGEN OE
YEMDIDDS URITARID| PLATOS COMTRIEUCIORN
LRITARID
A B C O:=AKE | E=AKC F=0-E
4 549,00 ST445 | SI3TRA00 | Si187345 S 191656
428 549,00 ST445 | 5388200 | S¢1904.60 5134740
427 549,00 ST445 | SI3843.00 | 50190055 5194285
4 549,00 ST445 | SI3A700 | 50191796 S 136105
45 549,00 ST445 | SI3TI500 | SO1B4675 S1888.265
428 549,00 ST445 | 5388200 | S¢1904.60 5134740
423 549,00 ST445 | S30700 | S188235 S 1924 65
427 549,00 SH445 | SIRB4a00 | 50190015 S 194285
423 549,00 ST445 | S30700 | S188235 S 1924 65
420 549,00 SH445 | SI3TE000 | S 186500 S 141,00
42 549,00 SH445 | SIRT0A00 | S 1EEad0 S11ET4ED
44 549,00 ST445 | SIRTRA00 | SH18745 S 191655
418 S 49,00 SH445 | SIRTH00 | SO8E.20 S 189280
428 S 49,00 ST445 | SI38R200 | S1904.60 Sl 194740
45 S 49,00 ST445 | SIBTIE00 | SH1B4E75 S 1888265
425 S 49,00 ST445 | S38M00 | S4189570 S 14938.30
4a S 49,00 SH445 | SIRTEZ00 | 5186010 S 14050
4a S 49,00 ST445 | SIRER000 | S1824.50 S 186550
4a S 49,00 SH445 | SIRTEZ00 | 5186010 S 14050
4 549,00 SH445 | SI3TRA00 | SH187345 S35,
402 549,00 S1445 | S3E800 | S41788.30 5182910
430 549,00 ST445 | 51387000 | S0191350 51 1956,50
423 549,00 ST445 | 5380700 | 54188236 51924 66
44 549,00 ST445 | SI3FT00 | SP1864.55 S 190645
420 549,00 ST445 | SI3TR000 [ S¢1865,00 S1.91,00
10522 51 9,00 Si445 | SY94.695,00) 54682280 S 47ATRI0

=

Lenl R =l e I R B

Fuente: Elaboracion Propia

En latabla 31, se observa el margen de contribucion después de la mejora en donde
se verifica que en el mes de Ene- Feb, se han vendido 10522 menus en el area
linea de servicio, de las cuales se obtiene un ingreso en ventas de S/ 94 698 y un
costo de S/46 822.90 en conclusion se obtuvo un margen de contribucion de S/
47875.10. Asimismo, se analiza los margenes de ambas tablas donde resulta una

variacion de ingreso de S/ 9595.95.



Tabla 32: Informaciéon Previa del analisis Econdmico

Platos P!atns A - Costo Costo ¥enta de ¥enta de Margen de | Margen de A
- vendidos por Frecio Lo Lo = e = e
vendidos por L Unitario - | Unitario - platos - platos - contibucion | contibucion
mes - [Flatos | Upitario - " I [Margen de
mes - Antes Después vendidos] Antes Despues Antes Despues - Antes - Después contribucion]
| FROMEDIC G413 10522 2103 53,00 Sid 45 Sid.45 | S T5.TT.00| 50 34.655.00| 535,273,153 | Si47.675.10 | S5/9.555.595

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 33: Flujo de caja

| PERIODO 0 | PERIODO 1 | FERIODO 2 | PERIODO 3 | PERIODOA4 |

PERIODO 5 | PERIODO 6 | PERIODO 7| PERIODO § | PERIODO § |PERIODO 10]

PERIODO 11 | PERIODO 12

INGRESOS

INCREMENTO DE VENTAS | [ 547.675.0 [ S147.675.10 [ S147.675.10 | S/4T.675.10 | S/47.67510 | S14T.575.10 [ S147.67500[ S47.675.10 [ S147.675.00 [ 4767500 ] SM4787M0 [ SM4TETRI0
ECRESOS

CO3TO DE SERVICID 5142.653,60 | 5/42.659,60 [ 5/42.659,60 [ 5/42.659.60 [ 14265960 | S/42.659.60 | 5/42.659,60] 514265960 [ 514265960 [ 54265960 [ SI42653.80 | SI42.65960

COSTOPARA MANTENER
LA L EAEET 10 0 1310 0 0 1310 10 710 1310 710 710 1310
SUMADE COSTOS 514336360 | 5/43.369.60 | 514396960 | 5/43.36360 | 514336960 | 5/43.959.60 [ 5/43.369.60 | 514336960 | 5143.96960 | 543.369.60 | 514336980 | 514396950
INVERSION -5/B51030 | SI450550 | 51450550 | SI530550 | SI4.50550 | S/4.50550 | S/3.30550 [ Si4.50550 | S/450550 | 51390550 | /450550 | S/450550 | SIGA0550

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 33, se muestra el flujo de caja elaborado en 12 meses en donde se coloca el incremento de ventas, asi

como el costo total del servicio y el costo de mantener la aplicacién que es de S/ 710, el cual corresponde a las

visitas del cliente misterioso que realizara al mes y su costo es de S/ 560 y otros montos adicionales de materiales

de S/150. La capacitacion se realizard cada 3 meses, su costo es de S/ 600 y el total del costo sera de S/ 1310.

Asimismo, podemos observar que la inversiéon se recuperara al segundo mes de ingreso total.




Analisis Beneficio / Costo

Para analizar si el proyecto de investigacion es viable se realiza el andlisis Beneficio
— Costo. Asimismo, se debe contar con los siguientes montos para obtener ese

resultado.

Tabla 34: Andlisis Beneficio / Costo

VAN
VAN (INGRESO3S) 5/ 326.206,18

VAN (EGRES035) 5 303.232,30
BIC 1,20

Fuente: Elaboracion Propia.

De la tabla 34, se muestra el resultado de 1.20 esto quiere decir que el proyecto es

viable para su aplicacién.
VANYy TIR

Después de haber realizado el analisis de Beneficio / Costo, procederemos con el
VAN tomando en cuenta una tasa de interés anual del 10%; con el cual se obtuvo
un VAN de S/20,953.68 y un TIR de un 67.4%.

Tabla 35: VAN y TIR

VAN = 5127953 .68
TIR= 67,4%

Fuente: Elaboracion Propia

De tabla 35, se muestra la rentabilidad y la recuperacién de la inversion del proyecto.
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3.6. Métodos de analisis de datos

En el informe se obtuvo resultados favorables en relacidon de la propuesta la solucion
del problema principal presentado, esto se comprob6 con el andlisis descriptivo e
inferencial, en donde se utilizé el software estadistico (SSPS).

Analisis descriptivo

Segun TRESPALACIOS, J. (2016), el analisis descriptivo “es el analisis de los datos
obtenidos encontrados entre los elementos de la muestra, implica calcular las
medidas de las variables indicando su uniformidad y dispersion a través de la

descripcion de datos, como tablas, calculos y graficos” (p.205).

Mediante el analisis descriptivo se recolecto, proceso y analizo los datos
encontrados de cada indicador, para poder analizar los resultados obtenido de las
variables a través de la estadistica descriptiva como el uso de calculo de tasa,

promedios, porcentajes, mediana, varianza, etc.
Andlisis inferencial

“El analisis inferencial tiene como cometido inferir, extrapolar los datos de la muestra
a toda la poblacion, utilizando la confiabilidad de los indicadores y margen de error
aceptable para los resultados poblacionales” (TRESPALACIOS, 2016, p. 206).

En este proyecto de investigacion se utilizé la estadistica inferencial para la
obtencién de conclusiones acerca de la poblacion, inferir resultados de manera que
generalice con los mismos, partiendo desde la muestra hacia la poblacion y

contrastar la hipétesis mediante este analisis.

3.7. Aspectos éticos

La informacion recaudada para este proyecto ha sido autentica y veraz, cuidando y
respetando todo tipo de informacion que ha sido brindada por la empresa, de la
misma manera se ha respeto la autoria intelectual, ya que toda informacion extraida
de libros ha sido citada bajo la norma ISO 690 y se deja indicado la honestidad y

seriedad que se puso en el informe.
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IV. RESULTADOS
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Analisis Descriptivo

Se realiz6 la comparacion de los resultados de la variable dependiente antes y
después de la aplicacion mediante el analisis descriptivo.

Variable Dependiente (Calidad de Atencidn)

Calidad de Atencion

200,00%
70,00%
50,00%
50,00%
40,00% T180%
30,00% 56,45%
20,00%
10,00%
0,00% )
Antes Despues

Figura 13: Grafico del analisis descriptivo da la calidad de atencion
Fuente: Elaboracion Propia

De la figura 13, se muestra la comparacion que se obtuvo con la aplicacion del
método, en donde se registré un promedio del 56.45% y después de la mejora el
promedio incremento a 71.80%. diferenciandose en un 15.35%.

Dimension 1: Satisfaccion del cliente

Indicador: Nivel de Satisfaccion del cliente

Mivel de Satisfaccion del Cliente

20,00%

60,00%

40,00% 63.47% B

20,00%

0,00%
Antes Despuss

Figura 14: Grafico del andlisis descriptivo del Nivel de Satisfacciéon del Cliente

Fuente: Elaboracion Propia
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De la figura 14, se muestra la comparacion que se obtuvo con la aplicacion del
meétodo, en donde se registrd con un promedio del 63.47% y después de la mejora

el promedio incremento a 77.19%. diferencidndose en un 13.72%,

Dimension 2: Tiempo de Respuesta

Indicador: indice de Tiempo de Respuesta

indice de Tiempo de Respuesta

70,00%

60,00%

50,00%

40,00% 66, 40%
30,00% 49,421%

20,00%

10,00%

0,00%
aAntes Despuss

Figura 15: Grafico del analisis descriptivo del indice de Tiempo de Respuesta
Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 15, se muestra la comparacién que se obtuvo con la aplicacion del
método, en donde se registré un porcentaje promedio del 49.42% y después de la

mejora el porcentaje promedio incremento a 66.40%.

Andlisis Inferencial

Para demostrar que la aplicacion del método PHVA mejoro la calidad de atencion,
se realizado la contrastacion de la hipotesis a través de estadigrafos. Para ello, se
tomao en consideracion la toma de los datos que fueron menor a 30, en este caso se
utilizé el estadigrafo Shapiro — Wilk, el resultado obtenido de las dos variables
mostro que son no paramétrica, el cual posteriormente se realizado la prueba de

Wilcoxon.
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Hipotesis General: Calidad de Atencidn

Se realizard la prueba de normalidad, se tomard en consideracion la regla de

decision que indica que si el p valor es menor o igual a 0.05 tiene un comportamiento

no paramétrico y es mayor sera comportamiento parameétrico.

Tabla 36: Prueba de normalidad de Calidad de Atencioén con Shapiro - Wilk

Pruebas de normalidad

Shapiro=teilk
Estadiztico dl Sig.
Calidad de Atencian Pre - Test 0,925 25 0,063
Calidad de Atencion Post - Test 0,909 5 0028

a. Correcoidn de significacicn de Lilisfors

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 36, se muestra que el Pre — Test de la variable obtiene una significancia

mayor a 0.05, esto significa que tiene un comportamiento paramétrico, mientras que

el Post — test se obtiene un resultado menor a 0.05 se considera un comportamiento

no parameétrico, como ambas son diferentes y de acuerdo a la regla de decision se

realizara la prueba de Wilcoxon para un posterior desarrollo.

Hipotesis general:

Se realizo la estadistica descriptiva para poder analizar segun la regla de decision

si se rechaza la hipotesis nula y acepta la alterna.

Tabla 37: Analisis Inferencial: Calidad de atencion — Estadisticos Descriptivos

Estadistica Descriptiva
! Media DEEuiiacién
estandar

Calidad de Atenion Pre - Test 25 05652 003343
Calidad de Atenzion Post - Test 25 0776 004876

Minimoa Mauimo
0,50 0,61
0,58 0,79

Fuente: Elaboracion Propia
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En la tabla 37, se muestra la diferencia de la media de la calidad de atencion en
donde se verifica que el Pre - Test (0.5652) es menor que el Pos - Test (0.7176).
Esto nos indica que se acepta hipétesis alterna segun la regla de decision, el cual
demuestra que la aplicacién del método PHVA mejora la calidad de atencion.

Se comprobd los resultados con la prueba Wilcoxon, en donde si el p valor es menor
a 0.05 se rechaza la hipoétesis nula y si es mayor se acepta.

Tabla 38: Estadisticos de prueba Wilcoxon para la variable Calidad de Atencién

Estadisticos de pnruel:n:sl‘?l
Calidad de
Atencidn Post
- Test-
Calidad de
Atencion Pre -
Test
z -4,37g"
Sig. asintdticacbilateral) Looo
a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon
. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 38, se muestra el resultado de la prueba en donde se obtuvo una
significancia de 0.000. Esto nos indica que se rechaza la hipotesis nula y se debe
aceptar la alterna segun la regla de decisiéon

Hipodtesis Especifica: Satisfaccion

De la misma manera que con la hip6tesis general, se analiz6 los datos de un antes
y después de la primera hipotesis especifica, el cual se verifica segun la regla de

decision mencionada anteriormente si su comportamiento es paramétrico o no.

Tabla 39: Prueba de normalidad de la Satisfaccion del Cliente con Shapiro - Wilk

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
E=stadistico gl Sig.
Satizfaccian Pre - Test 0 g52 o 0 00z

nn1
RN

Satisfaccion Post - Test

R s ]

-

a nrrecrion de gnificacion de afrnre
d. UITe Ll (i L5 Ly (i =

[ra)

Fuente: Elaboracion Propia
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En la tabla 39, se muestra que ambas pruebas tanto como el Pre — Test y Post —
Test se obtuvo una significancia menor a 0.05, segun la regla de decision se
considera un comportamiento no paramétrico y se debe realizar la prueba Wilcoxon.
Contrastacion:

Se realizo la contratacion segun estadistica descriptiva de la primera hipotesis

especifica para poder analizar segun la regla de decision.

Tabla 40: Andlisis Inferencial: Satisfaccion del cliente— Estadisticos Descriptivos

Estadistica Descriptiva

. Desviacion - .
N Media o Minimo Maximo
estandar
Satisfaccion del cliente Pre - Test R 0 356 0 05388 (154 074
Satisfaccion del cliente Post- Test R 07720 005752 0 F9 084

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 40, se muestra la diferencia de la media de la satisfaccion, en donde se
verifica que el Pre - Test (0.6356) es menor que el Pos - Test (0.7720). Esto nos
indica que se acepta hipétesis alterna segun la regla de decision, el cual demuestra
que la aplicacion del método PHVA mejora la satisfaccion del cliente en el area.

Se comprobd los resultados con la prueba Wilcoxon, en donde si el p valor es menor

a 0.05 se rechaza la hipétesis nula y si es mayor se acepta.

Tabla 41: Estadistico de prueba de la Satisfaccién del Cliente- Wilcoxon

Estadisticos de p-ruebnatEII

Satisfaccian

Post- Test-
Satisfaccion
Fre - Test
z -4,385"
Sig. asintdticalbilateral) o0on
a. Prueha de rangos con signo de

Wilcoxon
h. Se basa enrangos negativos.

Fuente: Elaboracion Propia
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En la tabla 41, se muestra el resultado de la prueba en donde se obtuvo una
significancia de 0.000. Esto nos indica que se rechaza la hipétesis nula y se debe
aceptar la alterna segun la regla de decision

Hipotesis Especifica: Tiempo de Respuesta

Se realizo el analisis del antes y después de la segunda hipétesis especifica, para
verificar segun la regla de decision si su comportamiento paramétrico 0 no

paramétrico.

Tabla 42: Prueba de normalidad del Tiempo de Respuesta con Shapiro - Wilk

Pruebas de normalidad

Shapiro='wilk
Estadistico al Sig.
Tiempo de Respuesta Pre - Tezt 0,833 25 0,001
Tiempo de Respuesta Post - Test 0,310 25 0,000

a, Correccion de significacion de Lilliefars

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 42, se muestra que ambas pruebas tanto como el Pre — Test y Post —
Test se obtuvo una significancia menor a 0.05, segun la regla de decisién se
considera un comportamiento no paramétrico y se debe realizar la prueba Wilcoxon.
Contrastacion:

Se realizo la contratacion segun estadistica descriptiva de la segunda hipotesis
especifica para poder analizar segun la regla de decision.

Tabla 43: Andlisis Inferencial: Tiempo de Respuesta— Estadisticos Descriptivos

Estadistica Descriptiva
i Mediz Desuiiaciun Mirima M axima
estandar
Tiempao de Fespuesta Pre - Test 25 04360 004093 0,44 156
Tiempao de Fezpuesta Past - Test 25 06624 006335 04z 0,74

Fuente: Elaboracion Propia
En la tabla 43, se muestra la diferencia de la media del tiempo de respuesta, en
donde se verifica que el Pre - Test (0.4960) es menor que el Pos - Test (0.6624).
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Esto nos indica que se acepta hipotesis alterna segun la regla de decision, el cual
demuestra que la aplicacién del método PHVA mejora el tiempo de respuesta en el
area linea de servicio.

Se comprobd los resultados con la prueba Wilcoxon, en donde si el p valor es menor

a 0.05 se rechaza la hipoétesis nula y si es mayor se acepta.

Tabla 44: Estadistico de prueba del Tiempo de Respuesta - Wilcoxon

Estadisticos de pnruel:uatEl
Tiempo de
Respuesta
Post- Test-
Tiempo de
Respuesta
Fre - Test
z -4,323°
Sig. asintaticalhilateral) ,ooo
a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon
b. Se basaenrangos negativos.

Fuente: Elaboracion Propia
En la tabla 44, se muestra el resultado de la prueba en donde se obtuvo una
significancia de 0.000. Esto nos indica que se rechaza la hipétesis nula y se debe

aceptar la alterna segun la regla de decision.
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V. DISCUSION
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Actualmente las empresas buscan desarrollar diversas actividades para una mejora
en la atencion, mediante la implementacion de nuevas técnicas de atraccion al
publico, para poder asi alcanzar un alto nivel de competencia, que hoy en dia los
clientes buscan para satisfacer una expectativa o necesidad mas de lo que ya estan
acostumbrados. Por ello, el entorno competitivo exige que se desarrollen
constantemente estrategias u objetivos para obtener de resultado beneficios para la
empresa. La presente investigacion titulada “Aplicacion del método PHVA para
mejorar la calidad de atencion al cliente en el &rea linea de servicio de la empresa
Servicios Balvinito S.A.C.”, guardan relacién con las teorias de las investigaciones
sefaladas en los antecedentes en donde se comprobara los resultados obtenidos y
las herramientas de solucion utilizadas. Asimismo, se dara de conclusion las
respuestas de autores que se mencionaron para el desarrollo de la investigacion y

comprobar si su metodologia genero beneficio a los informes a mencionar.

Luego de analizar los resultados obtenidos, se logré comprobar que mediante la
aplicacion del método PHVA se mejor6 la calidad de atencion al cliente en el area
linea de servicio de la empresa Servicios Balvinito S.A.C., debido que el estudio
presente sefiala que antes de la aplicacion del método PHVA era de 56,45% y
después de la aplicacion la calidad de atencién fue de 71,80%, por lo cual, hubo
una mejora del 26,79% coincidiendo con la investigacion de ISUIZA, Jhoseph.
Mejora de la calidad de atencion al cliente en las tiendas propias franquiciadas de
Entel mediante la aplicacion del método PDCA en la empresa NETCALL PERU,
Santa Anita, 2017. En la investigacién previamente mencionada, se implement6 un
cronograma de capacitaciones, auditorias y de horarios de gestion, asi también se
realizd examenes virtuales para medir el desempefio del trabajador. El uso de estas
herramientas logro obtener veracidad en la informacién brindada al cliente, actitud
comercial y la reduccion de la pérdida de clientes que esperan en las colas, a si
obteniendo de 55% a un 76%, mediante el desarrollo de estas actividades género
gue la calidad de atencion mejorara en un 28.18%, con estos resultados se afirman
gue el método PHVA si contribuye de una manera favorable con la problematica ya

mencionada, ademas GUTIERREZ (2010) en su metodologia para la solucion de
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un problema, garantiza que seguir los 8 pasos del método contribuye a una mejora
continua a la resolucion de un problema (p.120). Asimismo, coincide con la
investigacion de CELIS, Mardonio. Implementacion del ciclo de Deming para
mejorar la calidad de atencion del personal de seguridad del aeropuerto Jorge
Chavez, Callao, 2017. En la investigacion previamente mencionada, se realizo
encuestas a los clientes, programa de capacitaciones y evaluaciones de
desempeiio al personal. El uso de estas herramientas para el desarrollo de la
resolucién del problema genero una mejora en la satisfaccion del cliente y la
reduccion de quejas y reclamos, asi obteniendo de 66% a un incremento del 91%,
mediante el desarrollo de estas actividades género que la calidad de atencion
mejorara en un 39%, con estos resultados se afirman que el ciclo de Deming si
contribuye de una manera favorable con la problemética ya mencionada, ademas
CUATRECASA (2012), nos menciona que el uso de este método , logra una mejora
continua a la resolucion de un problema de una manera sistematica y estructurada
(p.590).

Una vez realizado el andlisis de la satisfaccion del cliente, se logré comprobar que
mediante la aplicacion del método PHVA se mejoré la satisfaccion del cliente en el
area linea de servicio de la empresa Servicios Balvinito S.A.C., debido que el
estudio presente sefiala que antes de la aplicacion la satisfaccion del cliente era de
63,47% y después se muestra una satisfaccion del 77,19%, obteniendo una mejora
del 16,3% coincidiendo con la investigacion de BOTIA, Oliveth y RIVERA, Diana.
Propuesta de mejoramiento para el servicio al cliente del Grupo Unipharm Bogota.
En dicha investigacion, se disefié e implemento6 un plan de auditoria y evaluaciones
al personal, con el fin de tener un control a la percepcién del cliente a través de la
calidad de trato, comunicacion, presentacion de productos, imagen y actitud del
personal. El uso de estas herramientas logro reducir las quejas y el tiempo de
espera de los clientes, se menciona que después de aplicada la propuesta se obtuvo
la satisfaccion del cliente de 78% a un incremento del 94%, obteniendo una mejora
del 20,51%, con estos resultados se afirman que el uso de estas herramientas

contribuye de una manera favorable con la mejora de la satisfaccion del cliente
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ademas GOSSO (2008) en su concepto, garantiza que el uso de las herramientas
ya mencionadas, incrementan la satisfaccion del cliente (p.54). Asimismo, coincide
con la investigacion de CELIS, Mardonio. Implementacion del ciclo de Deming para
mejorar la calidad de atencion del personal de seguridad del aeropuerto Jorge
Chavez, Callao, 2017. En la investigacion previamente mencionada, se realizd
encuestas a los clientes, programa de capacitaciones y evaluaciones de
desempeiio al personal. El uso de estas herramientas para el desarrollo de la
resolucion del problema genero una mejora en la satisfaccion del cliente de 73% a
un 92%, demostrando asi un incremento del 26% después de la implementacion,
con estos resultados se afirman que el ciclo de Deming, contribuye de una manera
favorable con la mejora de la satisfaccion del cliente, ademas REICHHELD (2011),
nos menciona que la medicion de este indicador es la manera de pronosticar el
comportamiento de los clientes, porque logra ver la lealtad cuando estos realizan

compras y recomendaciones (p.10).

Finalmente, después de haber realizado el andlisis del tiempo de respuesta, se logré
comprobar que mediante la aplicacion del método PHVA se mejor6 el tiempo de
respuesta en el area linea de servicio en la empresa Servicios Balvinito S.A.C.,
debido que el estudio presente sefiala que antes de la aplicacion el tiempo de
respuesta era de 49,42% y después se muestra un tiempo de respuesta de 66,40%,
demostrando asi un incremento del 24,69%, coincidiendo con la investigacion de
VERGARA, Antonio. Propuesta de mejora en el proceso de atencion al cliente en el
canal de ventanilla en una agencia bancaria. En dicha investigacion se realizé un
programa de capacitacion inductivo, preventivo y correctivo, asi como también la
implementacion de una nueva ventanilla multi transaccion, con el fin de reducir el
tiempo de espera del cliente, incrementar la fidelidad, desempefio del personal e
ingreso de nuevos clientes, se menciona que después de haber aplicado la
propuesta se logra mejorar el tiempo de respuesta de 51% a un incremento del 65%,
en donde se obtuvo una mejora del 27,45%, con estos resultados se afirman que la
propuesta de gestion por proceso, contribuye de una manera favorable con la

mejora del tiempo de respuesta, ademas MUNOZ (2012) indica que el tiempo de
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respuesta es un elemento fundamental para una mejor experiencia de atencién al

cliente, porque analiza el tiempo que el cliente espera para recibir su producto
(p-93).
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VI.

CONCLUSIONES
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Se realizara las conclusiones gque se obtuvieron con los resultados del informe de la
aplicacion del método PHVA en el area, en donde se comprueba que se mejor6
tanto la calidad de atencion como sus dimensiones (Satisfaccion y Tiempo de
respuesta).

1. Se evalud la calidad de atencion antes de la mejora, en donde se obtuvo un
56.45%, debido a este resultado se decidi6 aplicar el método PHVA a la
problemética que generaba. Para ello, se realiz6 un nuevo método de trabajo en
el area. Asimismo, con este nuevo método se mejoré la informacion brindada al
cliente, las evaluaciones al personal, la capacitacion que se proporcioné para que
se pueda realizar el trabajo de una forma correcta y la reduccion de tiempo por
operacion. Con todo ello, se obtuvo un mejor tiempo estandar y un mejor método
de trabajo, obtenido un resultado del 71.80% de mejora en calidad de atencion.

2. Se evaluo la satisfaccion del cliente antes de la mejora, en donde se obtuvo un
63.47%, debido a este resultado se decidié buscas las mejores las alternativas
de solucion. Se realizo capacitacion al personal, evaluaciones y la
implementacion de manuales que permitieron un mejor desempefio del personal
hacia los clientes. Lo aplicado obtuvo un resultado positivo y esto se ve reflejado
en la nueva medicién, en donde se obtuvo un 77.19%.

3. Se evalud el tiempo de respuesta antes de la mejora, en donde se obtuvo un
49.42%, debido a este resultado se decidié buscas las mejores las alternativas
de solucién. Se realizo un programa de carga de trabajo, distribucién de planta,
asi también un estudio de tiempo y métodos. Lo aplicado obtuvo un resultado
positivo y esto se ve reflejado en la nueva medicién, en donde se obtuvo un
66.40%.
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VIl. RECOMENDACIONES
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Debido que los resultados obtenidos en el proyecto fueron positivos se procedera a

las recomendaciones.

El método PHVA, tras obtener los resultados expuestos en este estudio y debido a
gue es una herramienta integral que no tiene un punto final, debe reiniciarse de
manera periddica para que de esta forma se puedan identificar nuevos problemas,
a los cuales se debe apuntar para propiciar una mejora continua que conlleve a

posicionar a la empresa en su rubro y por ende genere mayor rentabilidad.

Asimismo, para mantener e incrementar la satisfaccion del cliente, se recomienda
realizar continuamente y/o de manera esporadica el programa de capacitacion al
personal con el fin de fortalecer los conocimientos de los trabajadores, de tal forma
también cumplir con las evaluaciones del personal tanto interna como externa segun

lo establecido en la investigacion.

Finalmente, para mantener e incrementar el tiempo de respuesta, se recomienda
realizar continuamente y/o de manera aleatoria la supervision del proceso en el area
a través del de los registros establecidos, lo cual conllevara a seguir reduciendo el

tiempo real de atencion, obteniendo mayor solidez en la propuesta.
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Anexo 3. Ficha de observacion

FICHA DE OBSERVACION N°1

NOMERE DE LA EMPRESA: Servicios Balvinito SAC
AREA OBSERVADA: Linea de servicio
EVALUADOR: Luiz Chuque Osorio
FECHA DE OBSERVACION: | zep-19
OBJETIVO: Obtener el problema prncipal que s.e. enicuentra en el area de linea
de servicio
N®ORDEN | CAUSAS

1 Tiempos improductivos

2 Perzonal =in capacitacion

3 Metodos de trabajos inadscuados

4 Distribucion Inadecuada

5 Duplicidad de funciones

£ Evaluaciones al perzonal

7 Motivacion al personal

B Perfil de zeleccion del personal madecuado

g Tlumincacion Inadecuada

10 Falta d= identificacion d= operacionss v colaboradores

11 Claridad de objetivos

12 Equipos de menor tecnologia

13 Omizion de informacion

14 Estructura de establecimiento Inadecuada

15 Demora de correos administrativos




Anexo 4. Diagrama de Ishikawa
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Anexo 5. Matriz de correlacion de problemas

CAUSAS C1|C21|C3|C4|C5|C8|CT|CB|CH|C10| Frecuencia| %

1 | [iempos improductivos CL| | 22|21 2[3[1]2]2 17 18 48%
1 [lminacion tadecud 11 Llojofofojojoll ] 3,26%
3 [Personal sm capacttacon Ca3[L 1) Lj1{2]1]3]2 15 16,30%
4 |Evaluacion al personal cel2foi] [ofi{1f1]1]1 3 R 70%
5 | Pert de seleccion dl personal adecuado CElL{0]L1[0) JL{Of[1j0]] 5 5435
6 | Motvacton al personal ColL{O[L[1)0] [1]L1]0]1 6 6,52%
7 | Metodos de trabajos madecuados CT{3[0[2[1)1]1] [3]0]2 13 1413%
B [Dhstrtbucton Inadecuada CBl2[(0)2(1]0[2]2] [0]2 11 11,96%
9 [Falta de wdentificacton de operaciones v colaboradorss [ Lo 1] ofofofof2] |0 - 435%
10| Dupheidad de funciones ClOp3{0p2) 1)1 1020 10 10,87%
TOTAL 952 100,00%




Anexo 6. Tabla de tabulacién de datos

CODIGO3 CAUSAS PRINCIPALES
ACUMULADO
Cl  |Tiempos improductivos i 17| 18 18% i
C3  |Personal sin capacitacion 1 1 16% 35h Al
C7 [ Metodos de trzbajos inadecuados 13 43 45 4% a0
CB  |Distribucion Inadecuada 1 % | 1h bl% il
CI0 | Duplicidad de funcionas 10 66 | 1% T2% i
(4 |Evaluacion al personal il 4 ¥ 30% i
C6  [Motivacion 2l personal i 80 Th 87 Al
C5  |Perfil de seleccion del parsonal inadecuado d 8 g Th Al
(9 |Falta de identificacion d operacionss y colzboratorss g 3 h iTh il
C1  |Thminacion inadecoda 3 ] I 100% i
9 100%




Anexo 7. Diagrama de Pareto
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Anexo 8. Tabla de estratificacion de problemas y grafico de estratificacion

CAUSAS QUE DRIGINAN BAJA CALIDAD DE

ATENCION FRECUENCIA CATEGORIA

CODIGD

Tiempos improductivos

Personal sin capacitacion
Metodos de trabaios inadecuados

Petfil de seleccion del personal inadecuado

Evaluacion al personal
Distnbucion Inadecuada

GRAFICO DE ESTRATIFICACION

a7

CATEGORIA FRECUENCIA 3 TOTAL 47

41

GESTION CALIDAD




Anexo 9. Tabla de Alternativas de Solucion

CRITERIOS

ALTERNATIVAS | SOLUCIONALA | COSTODE | TIEMPODE | FACILIDAD DE
PROBLEMATICA | APLICACION | APLICACION | APLICACION

kaizen ] Z Z Z
PHVA 5 ] 4 4
Six sigma 4 2 ] ] 1
Justin Time ? 1 1 1
8% ] , , 1

Muy buena (5), Buena (4), Regular(3), Mala(2), Muy mala(1)
Este tem se considera en cuanto a los criterios establecidos (problematica, costo, tiempo, facilidad)




Anexo 10. Matriz de Priorizacion

[3estion 1 I 1 0| B8O | 2 | 2% 1 a0 1| Sisigma

Calidad ] 1 1 1T ATD | B | T | 3 | 2| 3 | PHVA

TOTAL 4 1 Z 1 g | 100%
NIVEL DE CRITICIDAD NIVEL DE PRIORIDAD
1 BAd 1| PRIORIDADEAJ
! MECIC ¢ | PRICRIAD MECIA
] AT 3 | PROROADALTA




Anexo 11. Matriz de Coherencia

PROEBLEMA COBJETIVD HIPOTESIS
GEMERAL
Ceterminar como e matodo La aplicacion dal meiodo PHVA

;D gque mansra |a splicacon
del método PHY.A mejora la
Calidsd de atencion al ciente en
2| area de linea de servicio de la
empresa SERVICIOS
BALWVIMITD 5.A.C., Carmen de

FPHWA mejora la Calidad d=
atencion al cliente em 2l area de
linea de servicio de la empresa
SERVICIOS BALVIMITZ S.AC,
Carmen de la Legua Reynosao,

mejora ka Calidad de stencion al

cliente en el &rea de linea de
servicio de la empresa

SERWVICIOS BALVINITO 3.A.C,

Camen de la Legua Reynoso,

la Legus Reynosao, 20207 2020, 2020,
ESPECIFHCZO
Ceterminar como e matodo La aplicacion dal meiodo PHVA

;D gque mansra |a splicacon
del método PHY.A mejora la
satisfaccion del cliente en el

grea de linea de servicio de la

empresa SERVICIOS

BALVIMITO 5. 4.2, Carmen de

la Legus Reynosao, 20207

PHVA mejora la satisfaccion del
clientz n el &rea de lines de
sanvicio de la empresa
SERWVICIOS BALVIMNITO 5.AC.,
Cammen de la Legua Reynoso,
2020.

migjora la satisfaccion del clients
en el drea de linea de servicio

de s ampresa SERVICIOS
BALVIMITD 2.4.C., Carmen de
Iz Legua Reynoso, 2020

i De gue manera la aplicacion
del método PFHWVA mejora el
tiempo de respuesta al cliznie
en el &rea de linea de servicio
de la emprasa SERVICIOS
BALWVIMITC S.A.C., Carmen de
la Legus Reynoso, 20207

Dieterminar como meiodo PFHVA
mejora el tiempo de respuesta al
clierte an el drea de linea da

sanvicio de la empresa
SERVICIOS BALVIMITC 542,
Cammen de la Legua Reynoso,
2020,

La apficacion del meiodo PHWVA
mejora el tiempo de respuesta al
cliente en el &res de linea de
servicio de la empresa
SERVICIOS BALVIMITC 542,
Camen de la Legua Reynoso,
2020,




Anexo 12. CICLO PHVA
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Anexo 13. Herramientas de calidad para el método PHVA
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Anexo 14. Los 8 pasos parala solucién de un problema

Etapa

del ciclo  nim.

Faso

1

Nombre del paso

Defimr vy  anahzar la
magnitud del problema.

Técnicas que se pueden usar

Pareto, h. de venficacion,
histoprama, ¢. control.

Buscar todas las posibles

Observar el problema, lluvia de

2 causas. ideas, diagrama de Ishikawa.
3 Investigar cual es la causa | Pareto, estratificacion, d. de
Planear mads importante. dispersion, d. de Ishikawa.
Por qué. .. necesidad.
Considerar las  medidas QL.'E'" objetivo.
4 lio Donde. .. lugar.
Cuinto. .. hempo y costo.
Como. .. plan.
Poner en practica las medidas Scguir ¢l plan elaborado cn el
Hacer 5 - paso anterior e mnvolucrar a los
remedio.
afectados.
. Revisar los resultados | Histograma, Pareto, c¢. de
Verificar | 6 | Jpienidos. control, h. de verificacion,
Prevemir la recurrencia del Eﬂtﬂnlﬂ.ﬂltl:?_ﬂc!ﬂn, inspecciom,
) blema supervision, h. de wvernificacion,
Acimar pro ' cartas de control.
Revisar v documentar el
g | Conclusion. procedimiento seguido y planear

el trabajo futuro.




Anexo 15. Calidad de Atencidn al cliente
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Anexo 16. Matriz de Operacionalizacién

Variable

Definicion conceptual

Defincion operacional

Dimensiones

Indicadores

Formulas

METODOO PHYA
Wariable
Independients

“En este ciclo, conocido como ciclo
de Shewhart o ciclo de calidad, se

desarolade manera profunday

objetivaun plan [planear), este se

zplica sobre unabase de ensave
[hacet), se analiza y evalian los
resultados que se esperaban
[verificar) y de acuerdo a lo anterio
serealizac actdade acuerdo alo
planeado™ (GUTIERREZ, 2070,
p. 132,

Esunmétodo ordenado de
cuatrofases secuenciales
planificacidn, sjecusian,
verifizacian y actuacion que
sedio enla solucidn del
prablema, para ella, se
realizado un cranograma de
actividades y asi mismo 52
utilizd loz siguientes pasos
r |paraidentificarlas problemas u
elaborar los planes de accidn,

enlacomprobacian delos

ftividades Terminadas

AT= ﬁXJEJEIIE/
= 4

AT =Indice de Actividades Terminadas (%)
AR = Actividades realizadas
AP= Actividades planificadas

Veriticar

resultados chtenidas y enla
estandarizacian de los
resultados de la mejora.

Resulkadas Obteridos

MA
RO =— x100%
ME

RO =Indice de Resultados Obtenidos (%)
MA = Metas Alcanzadas
ME =Metas Esperadas

CALIDAD OE
ATENCION

Yariable Dependiente

Seqin MRANDA, Francizeay
CHAMORRO, Antaria (2007), 12
calidad de atencion esuna

hetramienta estratégica que permite

ofrecerun valor agregada alos

Ez alcanzarlas expectativas
delozclientes através delos
requerimientos ariginadas por
sus necesidades y esto 52

loara con la atencion que se

Satisfaceion del cliente

Mivel de zatisfaccion del cliente

[ St CH)

Niv.Satis.Cli = % Promotores — % Detractores

ofrece. Paraevaluar |a calidad

cliertes conrespecta alaofertaque

' . .| de atencion al cliente, sera
realicen loz competidores v lagrar asi

#Clientes con tiempo <6 min
# Clientes atendidos

medidaatiavésdela Indice de tiempo de respuesta

(Ind. Tiem. Fezp.]

uniadiferencia en las organizaciones

p.61.

Ind.Tiem.Resp.= x100%

e ) Tiempa de respuesta
satisfacoion del cliente y el P P

tiempo de respuesta,




Anexo 17. Calculo de la muestra

zzmpaqacN
n f—
eZ(N —1)+z2x»p=q

n=muestra

N = Poblacion

z = Nivel de confianza

p = Probabilidad a favor

i = Probabilidad en contra
e = Error de muestra

B (1,96)2#(0,5)=(0,5)*(337)
~ (0,05)2(337 —1)+(1,96)2+(0,5)+(0,5)

n=179,76 =180




Anexo 18. Validez de juicio de expertos

CERTIFICADCO DE VALIDEE DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE METODM PHYA Y CALIDAD DE ATENCION

M VARIABLE / IMMENSICNN Pertinencin’  [Relevancia® Claridad’ Sugeremncias
YVariable Independiente: Método FHY A Si Mo bt M Si Duin

Dimensionl Planear - Hacer

4 T—AR X100
F —AF. 0o

AT = indice de Actividades Terminadas (%a)
AR = Actividades realizadas
AP = Actvidades planificadas

Dimension 2 Verificar - Actuar

MA
—_ . a
RO ke 100%

RO = indice de Resultados Obtenidos (%) X X X
MA = Metas Alcanzadas
ME = Metas Esperadas




Variable Dependiente: Calidad de Adencitn Si M 5i N S0 M
Dimensiton 3: Satisfaccion del cliente
3 . 4 +
Niv. Satis. Cli = % Promaotores — % Detractores
X X X
[imensidn 4: Tiempo de Respuesia
4
HClpntes con Hempo <6 min
Ind. Tiem. Resp.= - x 100 %
# Clientes atendidos X N y
Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Jorge Rafael Diaz Dumont DMI: DB83B815

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

"Pertinencia: El ilam comaspande al concapln bedvico fomiulado
*Relevancia: B item es apropiaca para repraseniar 8l companante o
dirmensatn especiica del consincio

Claridad: Sa anfiande sin dificuliad alguna of enunciadn dal lem, es
Concisa, exack y direcia

Neda: Suficenca se dice subcienca csanda los fems planieados
o aaficienles para medic [y dimension

07 de junio del 2020
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CEETIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTEURMENTO QUE MMIDE

R

TARTARLE "DIREREION

Percinencia’

Relevanoa”

Clandag®

SUEATenClEs

Variable Independiente: Metodo PHY A

1] No

211 ]

]

i1

Dimenzionl Planear - Hacer

i = AR A 00
AL = AP Fi g

AT = Indica de Actividadss Tenminadas Tl
AR = Actividades realizadas
AP = Aptrvidades planificadas

Dimenzion ? Verificar - Actuar

[ =]

MA _
RO = _E x100%s

4

RO = Indice de Rasultados Obteanidos | %2l
1A = hetas Alcanzadas
ME = Metaz Ezperadas




Variable Dependisnte: Calidad de Atencion 5i No 5i No 51 No
Tiimension 3 Safistaccion del dienfe
3 Niv. Satis. Cli = 2% Promotores — % Detractores
ol v v
Dimension 4: Tiempo de Respuesia
4
Fentes com tam =& min
Ind., Tiam, Resp. = — p-.-:,'. x 100 %%
# Cliantez atendidas W w .

Observaciones [precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

Apellidos y nombres dzl juez validador. Or. / Mg: José La Riosa Zefa Ramos

Especialidad del walidador: Ingeniero Industrial

1Pertinensia: El indicador comesponde 8l concepbo =drico formulsdo.
iRelevancia: Bl indicador == apenpinds pars represanier sl componante o dimesaicn expechize dal consirecis
Hlaridad: e =nfende sin dificubed alguns el sruncisds del indicador, £= concing, exacio ydiresia

Mota: Buficiencia, 3= dics suficizncia ceendo los indicedores planteadoa =on suficientzs pam medir ks dimensids

Aplicable después de corregir [ ]

DHMI: 17523125

Ho aplicable [ ]

06 de Junio del 2020

Flrma del Experte Informanmis.



CERTIFICADC DE VALIDES DE COMTENDO DEL INSTER

IMENTO QUE MIDE

"

YVARLABLE ¢ DIMENSION

Fertinencia’

Helbeyva

Variahle Independiemte: Método FHY A

Si

1]

Si

ncia’

Claridad”

Sugerencias

Mo

i

bt 1]

Dimensiinl Planear - Hacer

AR
AT = =— X [iN¥%
AP

AT = Indice de Actividades Terminadas (%)
AR = Actividades realizadas
AP = Actividades planificadas

Dimensiin 2 Verificar - Actuar

(£ ]

MaA
RO = —— x100%
ME

RO = Indice de Resultados Obtenidos (%)
MA = Metas Alcanzadas
ME = Metas Esperadas




Filentes oo Hampo <6 min

Variahle Dependiente: Calidad de Atencidn Si M 5i Mo Ri ]
DMimensidn 3: Sntisfacciin del clienie
X X
5 ) L . .
Niv. Satis. Cli = % Promotores — % Detractores | X
Dimemsidn 4: Tiempo de Kespsesta
X X X

x 100 %

Ind. Ti Resp =
fem- KExp # Clientes atendidos

Observaclones (precizar sl hay suficiencla): _S1 HAY

Opinién de aplicabliidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apeliidos y nombres del juez valldador. D' Mg: Malpartida Gutiérrez, Jorge Nelson

Especialidad del validador: Ingeniero industrial

Pernenciac Bl Bem comesponde 8 conoeaplo isbnon fomulada.
Melevancia: El #am e apropads para represaniar &l componenis o
dimensiin espacifics del construcis

[laridad: Se enbiende sin dificuliad alguna &l enunciado de flem, es
CoNcEsa, Bxacko y dirscia

Nota: Suficiencia, & dice suficiencia cuanda ks bers planieados
son suficenies pam meds B dmensstn

Mo aplicable [ ]

DMI: 10400346

07 de junio del 3020

Firma del Experto Informante.



Anexo 19. Confiablidad de cuestionario

Archiva  Editar  Ver Datos  Transformar  Insetar  Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
W N S
SHE R ) 0 e w ) 4
= Resultado . -
El : Estadisticas de fiabilidad
LB Registro
- {&] Fiabilidad Alfa de
F (] Titulo Cronbach
[ Notas blasa-:laten
&-{] Escala: ALL VARIK ElEMENIDS
El Titu\o Alfa de estandarizad I de
=] Cronbach 0% elementos
L& Resumen de
[ Estadisticas | 817 817 4
[ Estadisticas |
- Matriz de corr
- Estadisticas « Estadisticas de elemento
Desy.
Media Desviacidn 1
Actitud y trato recibido 420 960 180
Informacicn sobre los 423 958 180
productos
Atencidn de caja 422 904 180
Rapidez del Senvicio 414 1,009 180
Matriz de correlaciones entre elementos
Infarmacian
Actitud y trato sohre los Atencidn de Rapidez del
recibido productos caja Senicio
Actitud y trato recibido 1,000 14 535 623
Infarmacion sohre los A4 1,000 496 473
productos
Atencidn de caja 535 496 1,000 523
Rapidez del Senvicio 623 AT73 523 1,000




Anexo 20. Confiabilidad de ficha de observaciéon




Anexo 21. Confiabilidad de cronometro
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Anexo 22. Confiabilidad y validez de la propuesta de mejora

Lima, Moviembre del 2018

SERVICIOS BALVINITO 5.A.C.

Afenmcion - 5r. Bahing Cruz Chuyms
GERENTE DE S5ERVICIOS BALVINITO 5.A.C.

Seunto - Presentacion de la propuests de mejora para la
implementacion

Ciuien suscrbe, Luis Alberto Chugue Csorio con DN N® 77248058, Alumno de 10mo
ciclo de la carrera de Ingenienia Industrial de la Universidad Cesar Wallejo, par medic
del presente expongo:

Que, luego de haber realizado los estudios v observaciones comespondisntes, se
determing que el principal problema se encuentra en el area de linea de sarvicio, a
=u vez =& determing que la herramienta de ingenieria a utilizar sera & ciclo de
DCerning o cicko PHWA,

Por lo tano la propuesta de mejora se denomina APLICACION DEL METODO PHVA
FARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE EN EL AREA DE
LINEA DE SERVICIO DE LA EMPRESA SERVICICS BALVIMITO 5.A.C., CARMEN
DE LA LEGUA REYNOS(O,2020.

Fara ello le solicito a usted poder comenzar con la implementacion lo antes posible.

De antzrmano agradecemos su afencion

Saludos cordiales

v L
LA,
L . i lﬁ'ﬂl.'-l:l'lﬂ-ﬂrﬂ'l'riﬂlc ’

¥ -h.l.i.. f:f—#:-- ————— — —— . i S e - S Sttt it —
LUIS CHUQUE OSORI0 Cruz Chisyma, Bakvino

DNl N® 77548068 GERENTE GENERAL




Anexo 23. Localizacion geografica de la empresa Servicios Balvinito S.A.C.

Alicorp Callao O) ALICORP




Anexo 24. Organigrama de Servicios Balvinito S.A.C.

BALWVIND CRUZ
CHUYMA
[Gerente General]

CARCOLINA GOMEZ
ROBLES
[&asistente Administrativa)

"
EUSEBID SULLCA
[Supervisor Operativo)

LUIS CHUQUE QOS0ORID JHAM MESCUA CLARDS ROSA ALVARM&DNC
(Practicante de Procesos {Practicante de GOLCOCHES
y Organizacion) Marketing) {Practicants de Cocina)
TRABAIADORES DE TRABAJADORES DEL

LINES DE SERVICIO AREA DE COCINA




Anexo 25. Diagrama de bloques de Servicios Balvinito

Recepcion de
matena prima

Inwe:ci on' -




Anexo 26. Lista de productos de Servicios Balvinito S.A.C.

SERVICIO

FOTOGRAFIA

Comida criolla
(Menis)

Snacks y otros tipos de
producto de consumo masivo




Anexo 27. Cantidad de personal por area

CANT.
N* AREA TRABAJADORES
1 |Almacen 1
2 |Area de lavado 4
3 |Area de corte 2
4 |Area de cocina o precocido 2
3 |Area de linea de servicio 8
TOTAL 17




Anexo 28. Datos de ingreso de clientes por dia en Servicio Balvinito S.A.C.

(330 clientes)

Enero | Febrero | Marzo | Abrl | Mayo | Junio | Julio | Agosto |Septiembre| Promedio
Clientepordia| 330 | 30 | 328 | 37 | W | 3 | M | 3| MW | H
Capacidad de
atencion | 00% | 6% | 60% | 6% | 6% | 0% | % | 6% | 6% | 0%




Anexo 29. Distribucion de planta

Dustribucion de planta

4.8 m

ALMACEM 'V
49 ALMACEMN

‘| CONGELALION

Asunto: Empresa: |3ervicios Balvinito
Aprobado por:|Gerente Genaral Realizado por: Luiz Chuque Osorio
11m 123m
k2
&l
'E OFICINA AREA DE SERVICIO H
""\i
—"} g
g
::- AREA DE
COCINA O d
l4m PRECOCIDD é
= i
:r!' FRiil 20 — E
| g

"

SECOS BE
FRID
"
24m 44m 10.1m




Anexo 30. Operaciones del area linea de servicio




Anexo 31. Equipos del area linea de servicio

8 _..I' :'i
Refresquera 1 Y - E
Tavola 2
(—
Gastronorm 8 —
|
Meza de trabajo 3 l :
l
|
=
Cafetera 2 !’




Anexo 32. Cuestionario de satisfaccion del cliente

@ ~ Cuestionario de Satisfaccion de Servicios Balvinito

Ez de gran importancia para Semvicios Balvinito evaluar los servicios ofrecidos en sus comedaores,
con el fin de identificar fortalezas v debilidades que permitan desarrollar estrategias en blsqueda
de la mejora continua. Por latanto, le solicitamos diligenciar la presente encuesta y
agradecemos su amable colaboracian.

Fecha: Hara:

Por favor, sombree los circslos en 1a escala de su valoracion en cada vno de los aspectos de la
atencion que acaba de recibir.
Muy malo Malo Regular Bueno  Excelente
1 2 3 4 5
Actitud v trato recibida

Informacion sobre los productos
ofrecidos

Atencion de caja

Rapidez del servicia

Agradecemos coalquier comentario o suzerencia

MUCHAS GRACIAS ...




Anexo 33. Formato de registro de Toma de Tiempos

TOMA DE TIEMPOS - PROCES0 DE ATENCION DE SERVICIOS BALVINTO SAC

Empresa Senicios Batinto SAC e Linga desemicio
o Metads PRE-TEST POST-TEST (Pracess Hencion
Elaboradoper, Luis Chuague Deari Senici Senidode comida

TIEMPOS OBSERVADOS EN MINUTOS
meW| OPERACION | 1) 2 (3 ¢ S|6 7 8 alnlt{elolulels{n/w]alaldln{B]%]E Pomeo
M | Min | Min M | Wi i | Wi | M | M | e | et B | M { M B | e | M M M { M| B | B | B

==
=
==
=
=
=

Tiempo Tota (min),




Anexo 34. Muestra de tiempos observados Pre - Test

TOMA DE TIEMPOS - PROCESO DE ATENCION DE SERVICIOS BALVINITO 5AC OCTUBRE - NOVIEMBRE 2019

Emprasa Servicios Balvimito SAC Arex: Linea de servicio
W¥igis Metodo PRE - TEST POST - TEST  |Proceso Atencion
1 Elaborado por: Lus Chugue Osorio Servicio Servido de comida
ITEH TIEMPOS OBSERVADOS EN MINUTOS POST TEST
. A5 OCTUBRE
G jf'lr'l'.-i-"'i ..Q Mopoz (0|0 0607 (03[0 013 ¥ [B[®E[F[B[20[N[22[D[4[20]2F[@[3]30
il Mir | Min | Min | Min [ Min [ Min | Mo Min Min] Min Min Min [ Min [ Bin [ BMin| Mo Min ) Min Mo Min | Min [ Min [ BMin [ Min ] Min
1 |Servido de sopayentradas |1.40(1.40(1.40|1.40|11.353(1.30|1.30({1.32|1.35(1.45]|1.38 | 1.48) 1.30({1.30]1.30(1.40)1.35(1.29]1.25(1.36 1.30({1.28| 1 45|1.35]|1 37
2 |Servido de platos defonda (115 (120013011100 LIS 115120 (1200 L10) L 25| 115 (L1005 122 130 L 25 {110 D10 1.25) 12001 2011 25{1.10(1.25]1.32
3 | Servido de enzaladaz 1.2011.2011.2011.20(1 25{1.10{1.25{1.1011.10]1.30{1.05{1.10{1.15]1.30]1.25]1 23| 1.20{1.20{1.30{1.23]1.20|1.20(1 25(1.30{1 3
4 |Servido de refresco 0.58]0,55]1.0010,50/1.1010.48(0.50(0.52]0,58]0.401.00(0.45{0.48{1.051.1010.58|0.50{1.08(1.00{1.00]0,5510.58/0.35|0.40{1.00
5 | Cobro del producto 1.45(1.40(1.45(1.4011.35]1.42{1.30{1.30(1.34/1.29|1.45]11.32]1.50{1.30{1.30{1.30]1.40|1.351.29|1.40{1.40({134|1 28)1.29|1 40

Tiempo Total (min) 6,58(0,55(7,15|5,40|7,00(6,25|6,35 (6,24 |5,27(6.49| &, 43|6.25|6,28( 7.17|7,06 |6.58 | 5,35 |6,42 | &,43| 7,01 | 5,45 | 6,45 | 6.43 | 6.39|7.22
NOVIEMBRE
LI (WP 0[A 2272425262728 23

Mir | Mir [ Min | Minc| Min [ M| Min Min{ Min] Min Min| Mo | Min

G A < O A - R K
Mir [ Mir [ Mirc| Min | Min [ Min) Min Min | Min) Min

—
=

=
5

| |3ervidode sopayentradas | 1.3001,35|1.43(1,35(1.251.30|1.30{ 1.48| 1.30{1.30{1.25 1,33 1.30| 1. 40| 1 28| 135135 | 1.40(1,33]| 1,25 1.47|1.35(1.36(1.30
2 |Servido de platos de fondo (1.31(1.251.3511,20(1,05{1,2011.2011,10({1,30{1,31|1,25|1,15{1,10{1,10{1 251,25 (1,32|1,20{1,13|1,30(1,20{ 1,15 110 1,13
3 | Gervido de enzaladas 1,25(1,3011,20(1,201,15(1,15|1,25(1,10|1,20{1,25|1,25|1,151,20]1,20(1,30{1,30(1,15]1,25(1,10]1,20{1,25]1,25|1,10| 1,05
4 |Servido de refresco 0.33|1,05|1,08(0,55|0.48(1,05|1,05(1,10{1.00({0,55|1,15(0.33(0,50{0,50(0.43|1,10(0.43]0,50(0.48)1.00{0.30|1,10|0.380,55
5 | Cobro del producta 1,25(1,2011,30(1,40|1.48(1.45|1,35(1,36|1.40({1,25|1.45|1,28/1.40{1.40(1,33|1,29(1.47)1,30(1.42|1.40{1,30]|1.40|1,40]133

Tiempa Tatal {min) 6,46|7.04|7,16|¢,50|6,21 |,55(6,35(6,43|7,20(6 46|7,15(6,28|5,20(6,40|6.41 | 7,056,534 | 6,45 |6,28| 5,55 (6,52 7.03|6.34|6,20




Anexo 35. Formato de registro de actividades

PLANEAR - HACER

Actividades
Propuestas




Anexo 36. Grafico del indice de actividades realizadas Oct - Nov 2019

Indice de Actrndades Termmadas Oct - Nowv 2019

® Actrvidades no Realizadas = Actividades Fealizadas




Anexo 37. Formato de reporte de cumplimiento de metas

VERIFICAR - ACTUAR




Anexo 38. Grafico del indice de resultados obtenidos Oct - Nov 2019

Indice de Eesnltados Obtemdos Oct - Nov 2019




Anexo 39. Formato del registro de satisfaccion del cliente

DIMENCION Satisfaccion del cliente

INDICADOR Nivel de satisfaccion del cliente

: : L _ ) PR 2
FORMULA Niv.Satis. Cli = % Promotores — % Detroctores o Ty

Cantidad Mivel de
de Satisfaccion del
Fespuesta cliente

¥ respuestas ¥ respuestas

: Puntaje | ¥ respuestas| Puntaje | ¥ respuestas| Funtaje| ¥ respuestas| Puntaje " | Funtaje
E‘“";;TEE (P&l | Buenc (nE] | [FEl |FRegular(nc)| (P21 | Mala(nD) | (PO '-'[EI'_lrE"']a‘:‘ (FE]

PROMEDIO




Anexo 40. Gréfico del nivel de satisfaccién del cliente

Nivel de satisfaccion del cliente

B Sab=farcion del cliente B In=atisfaccion del clisnte




Anexo 41. Formato de registro de Tiempo de Respuesta

DIMENCION Tiempo de respuesta
..".
INDICADOR Indice de tiempo de atencion
#Clienfes con flempo < 6§ min S, 2/ 12
FORMULA Ind Tiempo Resp.= : P x 100 % SO
# Cligntes Atendidaos = =
- - Clientes con - Ind.
MES |N-DATO DIA Clientes con | Clientes MES |N DATO DIA tiempo <6 | Chentes | oo b0
tiempo <6 min | Atendidos o Atendidos Aren

FPROMEDIO




Anexo 42. Registro de tiempo de respuesta Pre - Test

TOMA DE TIEMPOS - PROCESD DE ATENCION DE SERYICIOS BALYINITD SAC OCTUBRE - NOYIEMBRE 2019

Empresa: SERYICIOZ BALVINITOSAL. Brea Lingade servicio
o Método PRE - TEST | POST- TEST Fraceso: Atencion
Elaborado par: LU CHUBLE D30RI0 Servicio: Servida de eomida
TIEMPOS OBSERYADOS DEL SERYICIO EN MINUTOS OCTUBRE PRE - TEST
Dias | 1) 2 3[4 [ B[ B[P [ B [ A (M M)W M[B{®[T[ B[ B0 0220 M| B[R] B[ B[N NN D) W] B[ B[F| B[ B[O MR BIUE
Wlin | Min | Min] Min | Bin | Min | Bin | Win ] Min | Min] Min | Min | Min] Bin | Sin | Sin | Wi | Win ] Min | Min] Min | Min | Min [ Bin | Wn ] Sin | Bin | 0] Min{ Min) Min | Bin | Min | Bin| o) Sin | Min | W0 Min{ Min] Min | Min | Min | Min | Win
| 655 | 6,50 | 550 | 726 | 6,30 | 555 | 738 | 710 550|724 | 50| 546 | 6,34 | 656 | 556 | 540|620 | 700 | 540|820 545] 742 | 550|656 | 566 | 72 | 742 | 525620528 | 56 ( 60 [ .38 [ G20 [ 50[ 6.8 [ 710 [ 4R B45| 712 [ B3R | 40| 41 64F | 623
1 | T.26 | 637 | 50| 640 | 526|726 | 555) 645 ) 50| 716 | 647 | BT | 666 | 7A0 | 625 | TA0 (509|550 725 ) GG GA0| G404 640 | 656 | 723|655 | TA0 | 650\ 550) TA0)5AR| 016 | GG\ 646|702 | 6| 650( 50| 610 650)62T) THG | BA0| FA | 647
| 6.26 | 660 612 | 558 ) TIETA9 660|520 [ 716 | 545) 706 ) 650 T8 ) BE0| 710|730 B30 ) BEO| B2 | 626 | TA0 ) BAG| 620|624 | B I | 2A0( A2 |G| TI0) TO0( 650|618 ) 625|610 | B4G (35| BA0) 401 700 | BA2| 6
F6 | 528 | B2 | BAR ) BA0| 48| 712 [ B8] 700 | 550[563 | £.20(h26) B4R | 50| GA0] G401 740 (656|640 535) BE0| 612 |6, 0| G50 | B0 | B 40| B30 B20( G5 | TA0 | B5G | 620 | 645|520 528|605 BE0] THR{639| 706 |6
0| TE6 | BA0 | BAA | BAO| 70|68 620|708 | 706 | BAE| B30 BA0|B2R|GAE | GA| 60 |FdD 645 | KEG| 645 B4R E10 )6 A9 RA8 G20 (B26( A [ 72 (56| GJ | G40 BR0)B20) TH2 ) 7A | BAO| AR TA) | BAO( 7O |6
y L3 B B30 | GA0| 615|726 | 640 | 645 40|55 705 ) 648 BR| 626\ 23|69 | 650|640 70| 542| TA0) 656|620 | B3| 660\ 730|686 | 640|520 | 550\ 620) TI2 ) GE0) 60| T26(642| 549|600 70(545)529) 730) 616 | 6
{545 ] 72 | 700 ) 5200 TI0 | GA0] PI0 646 [64Q( 5 [ 640] 716 |555) T S| 725 | BEA THR ) B20| 726 | BAG | BAT] TI0 (546 |60 BAR) D12 | 60 | BRA|B20) TI2 4T 60642 ) 650 | GAV(EE0] 716 | 645 6506,
20| B | B4R | BAG | G40 | BAO| 712|604 (543 | 705 B40| B4R | BA0| PR |6 0| 555 | 700|649\ 646 | T8 | BGG | THR | TA2 | B4R\ 70| BR0) TA0)GAR| BRG|BA0| TA2 | AR 62| 706 | G4B| TA0)525) 620]B4R| TI0| 60|
| G50 | 546 | 655 716 | 650|554 550) 550) 620|545 655 630 640 650 715 | 555|555 650) 545 ) 850 60| 642 | 712 | 666|650 | 545|725\ 550\ 650)546) 710|642 | 620|656 | P00 | 600( 630|726 | Ti2)655) 14| GA0| 60| 65062
3 (5.3 | 60 | B2 | 555|552\ 640 520 828) 630 527|630 626 716 | 6505 SO BT | GAR B3R 636 T | BA0| T0) 627|660 | GA6 | BA6| TA2 | BR[6A2| G31) 68| 543 GAT] TH2 ) 66R| 637 BEA) TH0) 638|726 | 6A0| FI0) 62
58 | 6,36 B0 GG | 630 | 549|700 | B6O| 716|553/ 650) 525) 640) 646 ) 62 728|545 | 645|520 RER) TH2 (636 BT RA3) T0| 645 | 5AR |G 2B BAG| 70| BT BN G2R| 64T 66| 612 ) 4T (G20( 00| T0R) 6ER| 68| 63|62
A5 | B | B4R | E16 |52 |64 | 646 40| 545|645 BRD|BAR| TH6 [ BAA| 6A 05 | 537 | 620 | 60| 527 | B4R | 730530 643 (509|627 |BA7|BB2) 610 | BA0| B46| 718 | BAT [ BAT| 740 (555|700 64T 620 B39| 68| 6AT| 6,
5| 616 | B | B0\ T.26| 718 | 660|620 615 | 555) 650) 616 630| 620|656 | 620 67| 16| 6| TG | TAQ) G40 BA0| R {646\ 640|706 | GAG | 660( 712 |558) 726)6E0) TR TA2 | 526 | G50 558|636 | G| B3| 6216
4 2B | FAT| B12 | BAA | 6501 648 | A50( 700 |RA0| 71054 | 525) 716|630 (558 ) 608 | 725 BA0| 7.20(BA0|RAT| £10 536 | 6401 500( TR [ B50] 702 | 620 BAA| BT | 730] 517 | 640 0| 612 ) 215 | 68| 7A0 | G5O | 66| 76| 68
4| B0 | B12 [RAR | TR (63| 72| 718 (550 (520) 706 | B4R | 706 | AAO B0 | 70 730|540 (650|642 | 525 70700 28| BEE | 6 | Ba0| T4 [ B4A| TI0 | 7) 25| 610 | B4 |63 | 540 640 700|552 |62
K| 715 | B3R | Bf6 | 726 | A6 G461 530( KI5 [BRR| R 26| 710 RFA| &R 728 Ti0[R46 B3N] THR) T4 (6RO T 43| 650 792 | 710 [ B4R | B34 | 645 | 65 40| B48 | 70| BT | 723 76 AR | TA2 |64
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Anexo 43. Gréfico del indice de Tiempo de Respuesta Pre - Test

Indice de tiempo de respuesta del mes de Oct - Nov 2019

= Tiempo de Fespuesta < § mn

* Tiempo de respuesta = § mn




Anexo 44. Alternativas de solucidn de las principales causas

CAUSAS

ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Tiempo Improductivos

Estudio de Tiempos

Personal sin capacitacion

Capacitaciones

Metodos de trabajos inadecuados

Estudio de Metodos

Distribucion Inadecunada

Distribucion de planta

Duplicidad de funciones

Manual de funciones y programa de
carga de trabajo

Evaluacion al personal

Cronograma v metodos de evaluacion




Anexo 45. Presupuesto de la aplicacion por etapas

UNIDAD DE COSTO
ACTI¥IDAD DEZCRIPCION CANTIDAD TOTAL
MEDIDA
1 |PLANEAR
14 Definir y analizar Ia
___|maguitud del problema
laptag Unidad 1 Sl 2Ea000] & 2Es000
11 Diocumentacion de las Lk Linidad 1 I 4500 I 4500
7 ) observaciones Impresian Haja 20 050 600
Lapicerc Unidad 2 51,00 51200
Fregentacion del Impresién Haja 40 200,30 212,00
1.1.2. | planteamienta del problema a
ls empress Anillada Unidad 3 & 5,50 ! 10,50
L2 Buscar todas las
posibles cawsaz
Lapicerc Unidad 2 51,00 51200
1.2.1. | Ficha dz abservacion Past-it Lnidad 4 i 5a0 120
ImEreﬁiEhn Hja 1_5 = 0E0 = 4|_5I:I
13 Planteamiento de
| objetivos
1,51, | Fumpli con las actividades Impresisn Haia 15 51 0,30 51 4,50
planteadas
15,2, | Sumplir con los rezultadas Impresién Haja 15 200,30 20 4,50
propusstos
Pz los mekados d .
155 | naries Metedng de Impresisn Haia 25 51 0,30 5 7,50
trabajo
15,4, | Meiorar a distribucion d Impresién Haja 20 200,30 206,00
EﬁE:ICIﬂﬁ
1,55, | Implementar un programa de Impresién Haja 40 200,30 212,00
CQE:H:I':QCIC\I'I
156, | Manual de Funcionesy Impresisn Haia 25 51 0,30 5 7,50
programa =3 carga de I:ral:h_ap:h
1,57 | 'mplementar un crencgrama Impresisn Haia 20 51 0,30 54 6,00
de evaluacion
Cronomekra Unidad 1 =1 200,00 = 200,00
15 g | Preducir tiempos Certificade Unidad 1 5/ 150,00 5/ 150,00
improductivas
Impr-:;in':'hn Haja 45 = 0,30 =ZM1350
1.5.3.] Encuczta a los clicnkes Impr-:;in':'hn Haja 20 = 0,30 = 6,00
TOTAL ! 3.135.30




UNIDAD DE

COSTO

ACTIVIDAD DESCRIPCION MEDIDA CANTIDAD UNITARID TOTAL
2 |HACER
71 Poner en practica las
" | medidas remedio
Actividad 1 Elaborarun

211 nueva metoda de trabajo Impresian Haja 4 SI0.30 512,00
(Estudio de metadas)

Actividad 2 Distribucion de wWincha Unidad 1 S2800 | 525,00

212 espacio en forma adecuada - .

(Distibuzion de plartz) Impresian Haja 4 51030 512,00
Capacitadar Hara 12 Se000 | Sfe00.00
fctividad & Sequimiento de

213 | cumplimiento de Sala [ Audirial Hora 12 512000 1 524000
capacitacion y asistencia. Plumanes Unidad 4 SI2A0 510,00

Mata Unidad 1 513,00 513,00
Marual Unidad 2 S1a0,00 | 5030000
ﬂctivid-ladd 4; Elaborar L;n| Impresidn Hoja 10 030 | 533,00
manial de funciones de : :

214 tf-EII:I-EIiEIdl:If dE‘ |“'IE'-3 dE‘ ||:'||'I|||EI|:||:| |.||'I||:|EI|:| 4 SII 3,5'] SII 14,.["]
senicioy programa o CH03 Cleye Mistriosn | ista 6| 928000 [ Sies000
detrabajo.

Impresidn Haia ] S0 530

gqg|Peided buaaonsl | Haia 1 5050 | 9300
persanal

TDTP.I_. 31 2.341.00




UNIDAD DE COSTO

ACTIVIDAD DESCRIPCION MEDIDA CANTIDAD UNITARID

Yerficar

Revisar los resultados
" | obtenidos Post Test

Aplicar el lenade constante Impres=idn Hoja 51300

y secuencial de actividades Lapicero Uridad 53,00

fiplicar ellenado de los Impresidn Haja 310,50
“|resultadoz ezperadaos Lapicera ridad <12 00
Aplicar los tempos de Impresion Iridad St 2550
‘| medician Lapiceras Iridad 510,00
fplicar el cuestionario del Impresidn Inidad Sl 135,00
| clierte Lapiceras Unidad S 30,00
Elaborar cuadras u

.| diaaramas de comparacion Impresidn Hoja 5S¢ 15,00
de resultados

TOTA 51.230,00

Actuar

Prevenir la recurrencia
" | del problema

Realizar el seguimiento de Lapicera Uridad S'2.00

| |2z actividades propuestas,
Supervizion constante, Impresidn Haja

560,00

- | Conclusion _

Elaboracion de Impresicn Hoja S 7SO0

investigacion final Anillado Uridad S 7.00
TOTAL 5! 144 00

TOTAL COSTO DE LA APLICACION




Anexo 46. Carta de presentacion de la propuesta de mejora

Lima, Moviembre del 2018

SERVICIOS BALVINITO 5.A.C.

Afencion - Sr. Bahino Crnuz Chuyma
GEREMNTE DE SERVICIOS BALVINITO 5AC.

SAsunto : Fresentacion de la propuesta de mejora para la
implementacion

Qwien suscribe, Luis Alberto Chugque Csonio con DM N? 775430538, Alummo de 10mo
ciclo de la carrera de Ingenierta Industrial de la Universidad Cesar Vallejo, por medio
del presente expongo:

e, luego de haber reslizado los estudios y cbhservaciones comespondientes, se
deferming que el principal problema se encuentra en el area de linea de servicio, a
su vez se determind que la hermamienta de ingenieria a utilizar sera & ciclo de
Creming o cicko PHWA.

Por ko tano la propuesta de mejora se denomina APLICACION DEL METODO PHVA
FARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATEMCION AL CLIEMTE EM EL AREA DE
LINEA DE SERVICIO DE LA EMPRESA SERVICIOS BALVINITO S.AC., CARMEN
DE L& LEGUA REYMOSO,2020.

Fara ello le solicitc & usted poder comenzar con la implemseniacion lo antes posible.
De antemange agradecemos su atencion

Saludos cordiales
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1 e saer —gur
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LUIS CHUQUE CE5ORIO Cruz Chuyma, Balving
ORIl M® 77545058 GERENTE GENERAL




Anexo 47. Etapa de Planificacién de la propuesta de mejora

CAUSA

IDEA (ALTERNATIVA DE SOLUCION)

DESCRIPCION

ACTIVIDAD

OBJETIVO

Métodos de trabajos
inadecuados

Estudio e Métodos

Es el registro v examen eritico
sistematico de los modos de realizar
actividades, con 2l fin dz efzctvar
meajoras.

%z va realizar 1as 3 etapas que
concierne al estudio.

Radueir, sliminar o reorzanizar
actividadss para obtensr mejoras tizmpo
de atencion.

Distribueion Inadacvada

Distribucion de planta

Redistribucion de espacios.

Elaborar la nueva distribucion dal
zzpacio disponible.

Meajorar la distribucion de los squipos,
para un mejor desplazamiento v
recorrido de los trabajadores en ol drza.

Personal sin capacitacion

Programa de capacitacion al personal

Capacitacion =n calidad de atencidn al
clisnte.

Raalizar capacitacionss tedricas
¥ practicas,

Fortalecimizntos dz imi 2
traves de 1z solucion d2 quajas, pasosde
sarvicio v una buena atencidn al clisnte.

Druplicidad de funcionas

Manual ¢z funcionss v prozrama de carza de
trabajo

Orzanizacion d= funcionss por puasto
ge trabajo v deseripeidn de cada
oparacion ha realizar.

Elaboracion d= manuales d=
fineiones v programa dz carga de
trabzjo.

Mejorar la realizacion dz finciones v
organizacion g trabajadorss por puasto
d= trabajo.

Evalvacion al personal

Cronograma v métodos de evaluacion

Evalvacion internas v externas al
trabajador.

Elaboracion de examenes para &l
parsonal v visita del clisnte
misterioso.

Evaluar al personal de manera tedrica v
practica para un mejor desempatio en 2l
arsa.

Tiempo Improductivos

Estudio d2 Tiempos

Dzterminar 2l tizmpo que invierte tn
trabzjzdor calificado en llevar 2 cabo
vna tarsz definida.

Elaboracion de vn formato de
razistro de toma da tempos.

Analizar |2 data de tizmpos obszrvados,
con =l fin de avarizvar 2l tizmpo
raquarido para efectuar vna tarsa.




Anexo 48. Operaciones del area linea de servicio

&

P, A
o R {7 T\ T o
. e il

- PROMEDIO

ITEM OPERACION DEL TIEMPO
1 Servido de sopa v entradas 01:40 min
2 |Servido de platos de fondo 01:20 min
3 Servido de ensaladas 01:20 min
4  |Servido de refresco 00:55 min
5 Cobro del producto 01:40 min
TOTAL 06:55 min




Anexo 49. Actividades que no agregan valor al servicio

Actrvidad

Ne Tiempo

1 |Colocacion de bandejas 0:00:10 min
2 |WVerficacion de menn del mostrador 0:00:10 min
3 |Preparacion de entradas 0:00:20 min
4 |Espera de clientes 0:00:15 min
5 |Abastecimiento 0:00:20 min
6 |Abastecimiento 0:00:25 min
7 |Preparacion de ensaladas comunes 0:00:15 min
3 |Espera de chentes 0:00:20 min
9 |[Abastecimiento 0:00:30 min
10 [Verificacion de PEPS 0:00:15 min
11 [Abasteciniento de productos 0:00:25 min




Anexo 50. Costo del trabajador del area linea de Servicio

#rea Linea de Sevicio

SUELOOD Trabajadar 1 | Trabajador 2 | Trabajador 3| Trabajadord | TrabajadorS | Trabajadorf | Trabajador 7 | Trabajadord|  TOTAL
wetilles oo | s | | S | s | o | s | stonn | ek
(Sin Biereficios)
Suelda Ang
oy | 2200 S22 SR200| S224000) SR200| L2000 | LU0 | S| SN
Grfcacon | S350 | S50 | S0 | 5800 | G600 | WE0 | w0 | S0 | a6
Vasaoone: | S50 | 54250 | SO0SD | S4eS) | G20 | SIS0 | S2sD | S42E0 | M
g WEM | 9HM | S0 | SE0 | FEM | S50 | 5E0 | S50 | e
Bad® | G980 | ST | 90 | 99E | S9A | 99 | 99m | Sma | G7ed
SukonMles | G260 | 5132430 | 5122430 | STa2430 | S132830 | S132830 | Sa2e0 | Srtazei) | SGeed)
Suekonde | 51539160 | 31583160 | 31589160 | S5 91A0| o 6.83160| o G.a31A0 | G E90E0 | S5 aane | SIELea




Anexo 51. Pre — Evaluacién de capacitacion

Area de Cocina

Mombrels] v Apellidos Puesto Evaluacion 1 MNota Clasificacion
Aréa Linea de Servicio
Denize Cullash Matos Atercion 12 60z
Evelyn becerra Atencion 12 6I0Z< Promedio
Consuelo valdivia taboada Atencion 1z 6I0z<
Armald Mauricio Mawvarro Atencion =
Felizardo coronel alarcon Atencion a2
Fenzo Ronaldo Mufiez Bernal Atencion (=)
Vilma Luque Chate Atencion =3
Daniela victoria paredes Lacs Atencion q

< B0 2

Teofanes Vilaverde Huaunalava Cocina 16
Alberta Villega Hillpa Cocina 12
Benigro Daminguez Trujilla Cacina 12 60z -
Gudber Vasquez Pefia Cocina 12 6I0z< Promedio
Marco Peifa Amasifuen Cocina 12
Eucebia Sizsihua Riega Cocina d
Elard Sinti Pinedo Cocina a2
Fomario Inti Cordava Cocina =
Gilmer Coronel Alarcon Cocina g
TOTAL
Funtaje Clasificacion
== B0
»= B0



Anexo 52. Programa de capacitacion al personal

DISENO DEL PROGRAMA

RECURSOS O MATERIALES A UTLIZAR

PRESENTACION

* Informar a los trabajadorss raspecto al clisnte dzhoven
dia, los requisitos de dar un buen servicio, &l poderdz la
expresion corporal, que es vna buena atencion v como 2
compone.

* Plumones
¥ Mota
¥ Presentacion en Powsr point
¥ Videos afines
¥ Datos estadisticos

08/12/2019

CAPACITACION EN EL
PROCESO DE ATENCION
AL CLIENTE

# Protocolos de atzncion al clisnte, mansjo de rzclamacions:
v tipos da clisntas
* Taenieas, practicas y cognitivas para la prestacion da vna
atencion profesional v para la fidslizacion dz los clisntes.
* Ineentivar a los trabajadores sobra la actitud, contacto
visual v 2l dzsz0 de hacer las cosas profesionalments.

* Plumones
*hota
* Presentacion en Power point
* Videos afines
# Datos estadisticos

ANALISIS PARTICIPATIVO

#22 analiza junto 2 los trabajadorss L2 problematica del area v
32 propone conjuntaments las alternativas dz solucion que
ayuden 2 minimizar 2l impacto de asta.

* Plumones
¥ hota
# Prasantacion en Powsr point
* Videos afines
# Datos estadisticos

11/12/2019

SENSIBILIZACION

*Desarrolle de conceptos relacionados 2 la calidad.

*Implementacion de vna hoja ua (flujosrama) para brindar * Plumonss
ACERCADELA . . - ¥ hota
IMPORTANCIA DELA mmji:i‘i;;?m * Prasentacion =n Power point 13/12/2019
CALIDAD DE SERVICIO ¥ *Indicadores q;a a'ﬂ:':é.a:an 2 m_;éi.r la calidad. " Videos aﬁﬂals
ATENCION AL CLIENTE D - o obistivo 2rhelado, # Datos astadisticos
ar 2 conocer 2l ol
*Desarrollo dz coneeptos relacionados 2 2 metodologia qua ' ?\me[:a:
CICLO PHVA ] unplananFa.ra mxa.nt.a el vr'.aailumllf:- de lalp.mpt,aata ge * Brasentacion en Pover paint 161272019
mejora n &l drea de linea de servicio Vs 2
#[dentificar stapas ¥ ms ventzjzs. e
i} * Datos estadisticos
PROMOCION DE - . . -
i S
INFORMACION PARA # \simismo ol final de a 5=;{dn propones m-a N ¥ '-‘r=s.a-ntaein-n en Power point 18/12/201%
BRINDAR N SERVICIO r=lmalim:=‘nl acion 2 tra-\'i' gz 12 {lwia g ideas para raforzar i Videos a";nr
DE CALIDAD : I T e
3Us conocimizntos, * Datos estadisticos
} ' . Raa.!tzal.r evaluacion que sustentz &l sprendizeje * Hojas bond
EXAMEN PRACTICO Y inculeado durants &l proceso, lo cval al mismo tizmpo * Lagiceros
ORAL PARA VERIFICAR servira para reforzar |as partes que no havan quedado * Dagelserafs
EL APRENDIZAJE claras, e
18/12/2019
FIRMA DEL ACTADE
ASISTENCIA AL % firma el acta que certifica la realizacion d2 1z capacitacion * Besistro de aststencia dz capacitacion
PROGRAMA DE ademas de la aststencia dz los participantss * Lapiceros
CAPACITACION




Anexo 53. Fotos de la capacitacion tedricay practica




Anexo 54. Registro de asistencia de capacitacion

aaes > SB-COP-CC-R-012 Registro de asistencia a charlas 5 min, [feesdn - @
.~ 8 capacitaciones, entrenamiento, simulacros de emergencia y ‘: 98 :‘ :L._“,
A otros.xlsx lfecha  : 28503/2038
MARCAR (X)
N CAPACITACON CHASRLA D S MINUTOS CAPATITAOOM NTO m?.;:‘ -] L ——
HE354.59% ] Pa

Tema: Alsoar> »e Meucrad v S ao e A\ Tlhisds

Expositor: Pl Geooy

Euc:v‘ﬂe.o\

Operacidn: F>rsa

Area: Aynstoare Nlicea?

Fecha: I¥—y2 -9

Comedor: <r=ruscses

Ralusurte

[cop car: pow2-

Hora: ¢33 .3e pM

Material didictico: TorafessHuns J(io7~S

Duracién: < Hn S Auditorio: nln Colo 255
APELLIDOS Y NOMBRES N'DNI CARGO AREA = HWA
CRUZ cruymn Balviwg 662190028 Greeate Ga. | Ivdm
Canboyel Wilanes Silsia]| 04 32 nq18] Sb Beeete | Aan. | ¢
Couz  conbarel luy Teondie] Hib S 6943 Fieartia T Adn. L2 -
Moique chale uiina 25041 Come. | Soaveces | Wb —COE
Villaverde Mm\o\sp. Teo 35| Cocsmweno | Toccma %
Sellga erug,  Tmelio Yi19s513 29 Qj«gﬂ ot [Sepee Opees] Al
Uilkeaas Willga Albede | Jnoy 2306 Gowontoa | Counscroa | S .
Lovepe . i 06822581 Cocinns toceoa | [Dr-Cded—
Huousionis  Rednicpae Lol | Ne P Ae—ebveq Cocsen (G
e _Busge Grasd 00330 | ot Sorveees (Bl
kivrs  Cinenn  Clapo | 7030330 | Petwh GG | Cocoua |
= VE0x29:2| |ebousto Coraia
16003926 | logrsta_ | R.ane\,
b 2330 | fdbmeun | Coczmn
10733532 (onTR SEavcere
16536363 WUke
Yeotd 3 33 | [lsost A | Nam.
FIFYHfoco | lemon SeEfuzers
O H 35uS S| Pkiibmose | Tocsma
TF5¢y0)? | Panck 3y M. | foeed Thex |
FO0BIL2Y>| Toontea S rero
FL2U 39| Costen SEavscre
330 3725 81 Ranct. Coow.| Tant. Casm,

RESPONSABLE DEL REGISTRO

NOMBRE: A lVine

C\ og i

CARGO: [Ootete [Lowean)

Ceoe
-

.f"L &) 1

FECHA: 7

Firsan: sl




Anexo 55. Manuales de funciones

MANUAL DEL CAJERO

GESTION DE LA EXPERIENCIA
DEL CLIENTE




Anexo 56. Programa de induccion al personal

Material Didactico:

@ Plan de Induccion Estandar - Colaboradores fﬂimm f‘“‘m
Balvinito pagina |1 oe 1
Nombre y Apellido:
Puesto de Labores:
E::::i:t?! ! Entrenador: Entrenador
EE;T:;:::“: Ok | Firma |Tiempo| Expositor

Fecha [Firma

1.- Counter { Puesto de Caja

Ferfil del cajero

Coma ze genera Confianza

Fleglas generales

Procezo de apertura de caja

Proceso de arqued y cieme de caja

Procedimiento de colocacion de contometro en impresara de tickets

Froceso de uso de impresora para elaboracion de codigo de barras

Impreso de codigo de barras

Proceso de venta

Definicion del mend y cozto en bandsja

Flegiztros del cajero

Productos no codificados

Prestamo de cubiertos

Gestion de obtencion de sencillos

Procezo de yueltoz con clientes

Bbastecimiento de productos

Limpieza

Proceso de llenado del libro de reclamaciones

Almacenamienta de productos

Fiotacion y etiquetada de aliemntos perecibles

Etiqueta de colores

Almacenamiento de fondoz en loz cambros

Requerimienta de herramienta y atensilios

Elwalar de sonreir al cliente

Elservicio

SPEECHDE SERVICIO

Wenta Sugestiva

Objetivos de la venta sugestiva

SPEECH de Solucian de Quejas




¢ | PlandeInduccion Estandar - Colaboradores e ===
Versian
e BH\VH’]I’[D Pagina |1 del
Nombre y Apellido
Puesto de Labores:
Facha:
Expositor | Entrenador:
Operacion: Entrenador
Eupmednr- Ok | Firma |Tiempo| Expositor
- Fecha [Firma

Material Didactico:

Palitica de Conesion con el Clente

||mpurtancia delavestimenta, Lega D, Speech, Contacta visual, Sonriza, Calidez de voz y Nuestios
W alores

IEl Semicio

IHl:nrarin:n de Semnicia

ITipn:ls de Clientes

IF‘asns de Jemicio

I"."E-nta Sugestiva

Il:lhietil.n:ls de laventa sugestiva

IF'aIabrag que no debemas mencionar: Ma”, "Mos sobra”, "Madamas”

ISnlucién de Cluejas

IEI.IaIuacinfln de la operacian ! Cliente Misteriozo

Ilmpurtancia de conocer nuestas preparaciones diarias

Ilmpurtancia del control de calidad de las preparaciones finales

Ilmpurtancia del control dela experiencia del cliente en el concesionaria




Anexo 57. Fotos de lainduccion tedricay practica
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Anexo 58. Registro de asistencia de induccién

1

e | SB-COP-CC-RO12 Registro de asistencla a charlas 5 min,  [isén -
g' capacitaciones, entrenamiento, simulacros de emergencia y (o, .1, . ¢ cintoe

LGB otros.xlsx facha : JRBI/0SE
MARCAR [X)
01¢
weramoon | oumaorswmnos | cacmioty | oweenn | A [ [

X
Tama: ':Mtdm ol Mo A @“’ | Gatin Q1 Eopuani's WS (v

Expositor; Jy Clww Osevo

(vt (rpsa hres:_Coritley Gl
E""“ D= 19 Comedor:  £4pse| copeap; 015
Wora: /13 : 20 Pt Material didictico: Flyseloyrerch”
Duracln: 2y Auditorio:  — )
APELLIDOS Y NOMBRES N' ONI CARGO AREA . FAIRMA

(yutts dted Doy |4184951Y | g7 J ,L 7 ,.Q‘.{,_

. i, CMU&S?\?&Wﬁ ‘1“,5‘Y‘[+ Ma.ﬁuh M«.\ln : %

o ko Cortato [F25:153yy | Comtee | e |18 it

Cogotol Alugeon Fehmedp4elohuy | bosed | droeid (ofetftie]

pre Rﬁh‘( {imre | 73 #087] (onreL A,..,:w) _ Wl

frrolts G | 70756e1q | lonin | SFeewo

futlorh pufes Dt |4y 000 (pulic evkie | MW

Totio Vs et | 709235 3 Tt | Sumtdo .%tt.m‘ll#
e L.

= (Wil Vilure | 2566 (65| Coumeg |27




Anexo 59. Programa de carga de trabajo

Primer Turne DENISE ARNOLD Yizuey Maring Romaric  Gudber _ Hemiaz 8 desde 7am
‘egundo Tarn: DANIELA CAROLINA MELTZA Benigno Elard JORDY MARCO 7 desde 9am
Tercer Turno EYELTH 2 desde Spm
Servicio Cocina Caliente Cocina Fria Lavado Almacén
Counter . i § = z . Tw S z g5
i £F E g E §EE | 6f il £ 4
e S 2 2 = z A
. £ 5 B = af H H SE
Posicion: i 1z f i H i 2 EB i B
io
wera mcie Cumnter 1| CumatarZ Camntard | S | Gonntar 7| Camater 5 Chaf | b Chapz | 57F Bhef | SubClaf Prehabilitadc
[ Fandur 3 ] -
Henieriacn| Lavada de
- - - - - - - - - - - - | santactacan| bandsjary - - -
slalimanta | dercanche
Fracornde o " Telantod Elabarasin
T00:00 00 aperturade - - - ZaladEar - - - antede - deEntradar - Almacin -
B Gasina Fandar Gasina
saia Almusrza
Elabarociin
i ind
A0 H00:00 - - - ZaladBar - : - Ut - deEntradar - Almasin -
Gasina Fandar Gasina
Almuzrzn
Elabarociin
cidn d ind
00 iy n - - - SaladBar - - - Ut - bl - Almachn -
Cazina Fandar Casina ol
ros musrza
} } telontods Elabarasin
0000 43000 Gtrarlabarer - - SaladBar - - - " < | dsEntradar - Almazin -
Cazina Fandar Casina
Almusrza
Hablitacidn
4 4 Valanted
a3 sl Ovarlabarer . < |Tabladetrin| - - - e - . Almazin -
Gasina Fandar Gasina
#Derayunas Almuzrzn
43000 :idn L Earra Otrar labarer - Earra - Earra Earra - (LA - Earra - Earra -
Gacina
Frosornde
100000 Ty Rozob Dirarlabarer - - e - -
L | aperturade zaia Cazing
Dersyuna Dorayuna | Darapuna Derayuna Durayuna
22zt EEH it | Derayuna ] Otrarlabarar - - - -
1052000 it s ] - Gacina - - Almackn 5
. N Ghoaklirt | Ghesklint
1101000 11015111 [ Fis . A KD i fozasn s 24 il g 5




Almaskn

Almaskn

Almazkn

Almazin

Almaskn

Almazkn

Almazkn

Almazin

Almaskn -

Almaskn -

Almucrzn

Almazin

., _— Encargad|  Checklirt Chocklirt
i 1405:00 e - “"‘c"”," "1 Gacing "';“"" ¢ ade | higienica higienisa
aeina i Salin | porronal G
Preparasitnde
Jénds|  ralucidn
e B . Suporviidnde| Trazadade Entrader Marar, cashar, | dorinfastante
Gnsing o Falla Camplentn oo | Vvaderars |aramenioria
alin
tropar | enbaldurde
ol
Lavadnds
ApoyaPOS 5 ccidnd 1 dad Enzarqad ot Lavadode
T — . . woricitnde| rozadnde | mensietacan | 00
Cozina Falla zontaztods
Saldn | darsanche
alimentar
Lavadnde
Encarqad Lavadade
: Supervicidn do ) Trazadade Entradar mendiariacan i
b T30 Y . o Cacina i . wde | MW ondiary
Santa Fiara * Salén " daw canche
alimentar
Lavadads
- s Supervicifnde | . Trazadads Entradar E"“;"" mondisriacan t“:"f’“
o - Gasing e Falla Gamplenta P contasade | Y
Saltn | dorzanche
alimontar
Lovadade |
avadndo
o B0 . N T Trazadade Entrader mensiriazon | "
Gnsing o Falla Camplentn aontacnde | ot
Salfn y doreoncho
alimentar
Lavadnd
b Samicind . FRE Prahabilivad Brzarged| o | Lavadade
23000 13:50:00 e uilirtar ] Otrarlaborer Limpieza . RIS Gncing P | HRBILITACIO e ade | "I ndsiary
Bandejar Cozina Hakilitadn zontaztods
W intrader Saldn | darsanche
q||mpnt:r
Tavadi
b Pracornde i . PRE Prehabiitad e e
135000 iz = NI rquony ciorrs Otrarlabarar Limpisza - RSN ading W I e ndo ado | MR ey
Bandsiar : Caing Habilikada santastade
doGaia H antradar Saldn | dorsanche
Lavadad
Subian S A PRE Prohabilitad S
ubisrtar upsrvicitnde impiszads manaiotta can
140000 13000 ] " Blmusrzn Gtrarlabarar Limpiczs |Prehabilitadn - por Casing e HAEILITAZI ade ade ! bardsjary
Bandejar Cocing Cocina contactode
H antradar Saltn | dorzanche
alimontar
g ., eyl FRE Frehabilitad] ey Lavadnde
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Anexo 60. Evaluaciones en plataforma Google Forms

EXAMEN DE SERVICIO Evaluacion 360°

- -
niertes 1614 - o» 15 n N1 -
= » - [ ) & -
- - -
Evaluacidon 360
:Seqin el mend que representa los colores amarillo,
rojo y verde? *Ohbligatorio
O Amarrillo: carnes de res, Rojo: picadillos,
Vverde: pollo
Aplica el ACTITUD POSITIVA en Balwinito *
O Amarrilio: pollo, Rojo: carnes de res, Verde:
picadillos
Excelente Buenc Regular M
O Amarrillo: pollo, Rojo: picadillos, Verde:
carnes de res
siLvia o o O
SOH N e o O
:Cudlh de las siguientes alternativas corresponde ol
Reporte por Consumo?
Luz O O O
O Se utiliza cuando el cllente solicita su
estado de cuenta WILRA -] (@] (]
O Se utiliza cuando el cliente solicita un
producto no codificado JESEMLA ) (] [
O Se utiliza cuando un personal encuentra un
objeto extraviado. AR MO 'S O '®)
eusesio O o O
iCudles son Los pasos de servicio?
ALBERTO O o O
(O saludar. escuchar. entregar y despedirse.
O Saludar, preguntar, escuchar, entregar y BEMIGHNC O O O
F despedirse P




Anexo 61. Medicion del desempefio del area linea de servicio (Pre — Test)

Evaluacion de

Evaluacion de

Nivel de

»= Bl

{B0%

Nombre(s) y Apellidos Puesto Serviciol Sewicio? | promedio Desempeno
Evelyn becerra fitercian 1?2 14 £5
Denise Cullash Matos fitenician g 12 50 63%
Felizarda caronel alarcon fitencian ] 12 50 63%
Vima Lugue fitencian g 12 50 63%
Consuiglo valdiviatabaada Atencian g 14 55 63%
Armald Mauricio Navano Arencian g 10 45
Renzo Ronaldo Nunez Bemal Aitencian g 10 45
Daniiela victoria paredes Laos Aitenician 4 12 40
TOTAL
Puntaje Clasificacion
»= 80

Clasificacion

Promedio




Anexo 62. Reporte de evaluacién de cliente misterioso (Pre- Test)

s BT av:

Py
Ag'—“:

REPORTE DE EVALUACION

-

No ey &

s dade
[ gty

-_F;'r.v,. (" ‘J} =

N

o
ENTE MISTERIOSO 3 CalMicanta l _.nnp Comeantarlo
PRESENTACION DEL LOCAL
}Ircien o /8 L erdincaia e whicgeian o Usy
: als i s, A dur Ioggararss - Vo ke
Yrereza ke )
¥ /8 Fisg Yaf Htets con o sudds
Arrbierte % /8 Aebis-k evedato , dala,la dar
Xoen S maBhia sn Yeor W {3
SUBTOTAL 20 25
SERVICIO DE ATENCION
AaTemriza Yy /5 Dre ki Bicowviwads ~ Falviats
ahi eerda . Folle m % de 51w el [P R <
Artoad N /S ol Mo e o -\r..l'!.‘\ul \l,ll
=¥ Prrgascl S Lo i o
A acon de Perscral 5 £ ¢ 4
5 /S ."... S .\,_‘._,‘ {/ |,,_J“.._LI‘__ Oy
|Presentacion de Tavols y Senvids 3 /s Fulla  sgacsre o, A, da
canes du Ver ilen. ()
Tierpa de Servido El 5 Mo dimore” 3 ninutos 2w fo Vel
- Fo 3¢ o AT s sid, Agd by sl Caigici. ((:)
SusTOTAL 1% 25 ' 2
'
cala
Saladio 3 $e  aaledy, Mre 2 e ve Fa
f /5 Sumpeds  u oeeinde . il ()0
Cfrece &d cionaler 3 /5 o tma O3riis adaviowcl, dar
AL rnalbliea b St 5" "L-L'
E7 i . 5 A Scaba AAids Al Uchon ol .t
/ }I‘Qr--. dx Spuges Ave svedrsa. v, ‘r‘.-)
Tierrpo de Verss decveds . Pars s v ds wayarer |
(1 "S 3l 31 v s eloarraalds }lll." 1)_, 3 (\I f;\,l
- S
>

SUsTOTAL

—
-+

PRODUCTOS

T
= Candidad g PErugea, 51, ada
,S Batn twn d=boy ax o
lf /s )J;. ;“l'::u“ lichan L. 2 [T S D ~
_“_._, :.nh‘x;;. 2 oMo, Oa be s fara "':‘)
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Anexo 63. Reporte de evaluacidn cliente misterioso (Post — test)




Anexo 64.

Evaluacion de Pre - Capacitacion

Examen: Atencion al clients

1. ;Com que =entido kaces contacto con el cliente?
a. Tacto
b Viznal
. Gusto

2. ;Cuales son los pasos para la solucian de guajas?
a. Ezoochar v companicar 3 un superiar.
b Atencion, pregumtar, solocionar v agradacer.
C. Atencion v Pedir dizcolpas.

3. ;Cuales som los Pazos de servicio?
2. Bahadar, pregumtar, escuchar, enfregar v daspadirze.
. Salodar, preparar v entregar.
. Preparar, servir v daspadirze.

4. 81 realizsste todos los pasos para 1z solucion de gueja qua procede hacer:
a. Indicarle 2] cliente gue vuelva en otro maomento.
i Afielarlo v commumicarle que se bs acercars el supervizor 3 Carga.
. Solocionarlo afreciendo un producto gratis.

5. Expligne un cazo de stencion 2] clionte donde se origing 1ma queja v de que forma o
zohucionaste:




Anexo 65. Formato de Registro de Asistencia

 —— $B-COP-CC-R-012 Registro de ashstencia o charlas 5 min,  Pesiss &
f Mprchedo : G0
-J:...qu& cApacitaciones, entrenamiento, simulatros de emergencla y Dabanede ! CCaiilad
[ ] otrot.ulss Techa  3FEACI00A
[ MARCAR (%]
WCARATTACNN | CHANLA D 5 RHSUTOS CARRTTACH | wEnn ";:'" TR
| -

Tema:

Expositar:

Operaddn: Araa:
JFEI:ha: Carmsdpr: 00 CAP:
[Mara: |Materisl diddctico:
| Duraciéine 1md|mrbu- |
| APELLIDOS ¥ NOMBRES N' oMl CARGO AREA ~ FIRMA

- RESPONSABDLE DEL REGISTRO
T
MOTBHE: JLARGE: —
FECHA: FIARAA:
T o - ‘:_\_"_‘. — B T
e T Tt o s L Ea I i Bnghul 4 i iR R S L




Anexo 66. Evaluacion Post - Capacitacion

Examen: Atencign al clismte

1. ; Qe ez calidad da stencion al cliente?
2. Es offecer al clisnte algo adicional & su prodwcte comprado.

. Es un semyicio proporcionado por 12 empessa con el fin de relacionarse con los

clismtes.

. Ez un comjunto de estraterizs para garantizar La plena sztisfaccion da oz
clismtes.

2. ;Seleccione una tammica de 1z atencion 2] cliente?
2. Tacnica para escuchar mejar.
b. Ternica de pregumtz.

. Tacnica para dar solucion auna guejz.

[N

. jSeleccione los mandarmientos de l2 atencion 2l cliente?
a. 5iprometes 00 25 necesaTio qua lo cwmplas
b. El cligrte estar sismpre por encima de todo.
<. Mo necesariamenta un Trabajador meatizfecho s un Clisnte inzatizfecko.

4. ;Zeleccione las elementos para meejorar 12 calidad de atencion al clissta?
a2  (usjaz v reclamaos.
h. Tiempo de respuesta v satizfaccian 2l cliente.
. Equipos y menmaz.

in

. Explique de gué forma infhoryss en 1z atencion al cliente:




Anexo 67. Formato del Cronograma de Evaluaciones

Revizion : 01

SB-COP-CC-R-093 Cronograma de Evaluaciones |sei: simiscin”

Fecha :0312/2013

£ 0,
- 13 -
[ T AR e,

Operacion: |Cnmednr.' COPSA |‘irea: Linea de Servicio

Evaluacion Interna Evaluacion Externa

Firma de Firma dz
Evaluacion por Exdmen Evaluacion 360 Evalvacién Cliente Misterioso Evaluacion
Conforme

Fecha de

Evaluacion Conforms




Anexo 68. Examen del area linea de servicio (Pre — Test vs Post Test)

L
A

E.

n

I
A

n

]

4

EXAMEN DE SERVICTO:

#Qee es inocnidad alirpentariaT

Son las condiciomes v practicas que preservan la calidad de los alimentos para
prevenis la contaminacion v las enfenmedades.

Ez controlar la facha da vencimiento de los alimentos.

Es como atraer la contaminacicn de los alimentos.

2Cnal e la visidn de Servicios Balvinito?

Para finalizar 2020 vamos hacer el squipo modzle de expansion de Servicios Balvinito, 2n k2
que astamo: comprometidos con m semice de epcelencia pera moestros clismbes ¥
comsumidores.

FPara finalizar 2020 vamos hacer el mejor equipe profesional de todo &l Peri

Fara finalizar 2020 vamoes estar comprometidos con un buen servicio de czlidad para nosstros
clismtes.

Qué sigmifica las inicizles PEDST

A Primerg gue sale, primers gus enira.
E.
C.

Primera: entradas, primeras salidas.
Primerg gque encoentra, prirnsro que coloca.

2Cnales zon los Pasos de servicio?
A EBalndar, pregumtar, escuchar, entregar v despedirse.
B. Zaldar, escuchar, preguntar y despedirsa.
C. Zaludar, preguntsr v despedirse.

L

:Cuzl de las signientes sltemstivas ez la incomrecta en el proceso dal cierra de caja?
A, Se debe dejar a Lz czjera sigoiente m saldo de caja que comresponde B 100,00
E. Pellznar sl tickst respactive contando la: cantidades v verificande 2 antenticidad
de billetas.
C. Fetirar ol diners de 1a gaveta y contarlo en oficing.

Cuinto es ol monto (Saldo de caja) que debe dejar 12 cajera al finzlizar su tumo?
A 150
E. 100
C. 30

. iQue eso lo gue debe padir el cajero para poder prestar un cubisrta?

A Su nombre y apellida.
E. Su Fotochek.
C. Mo ze l= debe pedirnada

. ;G es 1o que debe ser el cajera(z) cuande el producto a vender no tisne codizo de

barras?
A, Saverificard ahajo del mostrador el codigo para su digitacicn.
E. Mo se vendara el producto.
. Se preguntard a oficinz el codigo.

. ;Segin el mend que representa los colores amarillo, rojo v verda?

A Arparrilla: cames de res, Faojo: picadillos, Verds: pollo
E. Arparrilla: polle, Fojo: camess de res, Verde: picadillos
C. Arnarrilla: polla, Rojo: picadillos, Verda: cames de res

10. ;Cuiles s0n los pasos para la solucidn da quejasT

A Responda, soluciones, pida disoalpa v agradezca
E. Pida disculpa, sohiciones v conchrya




Anexo 69. Evaluacién 360°

Cuenta con

Cuenta con

Cuenta con

Cuenta con

Cuenta con

Cuenta con

Cuenta con

Cuenta con

Cuenta con

cOmpromiso COmMpromiso CcoOmpromiso CcOmMpromiso  Ccompromiso Compromiso CcoOmpromiso CcOmpromiso CcoOmpromiso
para para para para para para para para para
integrarse al integrarse al integrarse al integrarse al integrarse al integrarse al integrarse al integrarse al integrarse al
equipo equipo equipo equipo equipo equipo equipo equipo equipo
[DENNIS] [ARNOLD] [EVELYNM] [FELIZARDO] [RENZO] [JESENIA] VILMA] [CONSUELO] [DANIELA]
Bucna Excelenke Bucna Buena Bucna Buena Bucna Bucna Bucna
Biueno Eusne Euzne Eusne Biueno Eusne Euzne EBuzne Excelents
Regular Feqular Bucno Bueno Bueno Bueno Excelente Excelente Excelente
Buzno Feqular Euzna Eusne Excelents Eusne Excelents Buzna Buzna
Eucna Excelente Bucna Excelente Eucna Eucna Excelente Excelente Bucna
Regular Bueno Regular Bueno Regular Regular Bucno Bucno Regular
Excalente Reqular Excelenk: Reqular Excalente Excelenk: Regular Regular Excelent:
Eucna Eucna Bucna Eucna Eucna Eucna Bucna Bucna Bucna
Regular Flalo Regular Regular Regular Flalo Excelente Regular Bucno
Excelente Eucno Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Buzno
Buzno Eucne Fagular Excelenks Buzno Excelenks Excelenks Excelents Fegular
Excelents Excelents Excelents Excelents Excelents Excelents Excelents Excelents Excelents
Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelente Excelents
Regular RFeqular Euzna Excelenks Regular Eucne Euzna Fegular Buzna
Mala Falz Euzne Eucne Euzno Fizgular Euzne Fegular Fegular
Bueno Eucno Eucno Eucno Bueno Eucno Eucno Buzno Bucno
Reqular Pelala Regular Reqular Reqular Pelala Excelent: Regular Buzna
Eucna Eucna Bucna Eucna Eucna Eucna Bucna Bucna Excelent:
Regular Regular Bucno Bueno Bueno Bueno Excelente Excelente Excelente
Bueno Feqular Bucno Bueno Excelente Bueno Excelente Bueno Bueno
NOTA 12,00 10,00 14,00 12,00 10,00 14,00 12,00 14,00 12,00
Clasificacion Puntaje Clasificacion Nota
EXCELEMNTE 5 »80 20
ELERD 4 +B5 16
BEGULAR 2 > 05 12
[ALD 2 »30 10




Anexo 70. Formato de evaluaciéon del cliente misterio

<) REPORTE DE EVALUACION
CLENTE RS TEN DS §1 Calticasitn :.:-:_I: Comanisrs

PRESENMT&OIOMN DEL LOWCAL

Ot /8
Lemcenza =]
armsme-tn &
SLBTOTAL 25

SERVICEHDY DE ATEMCIN

Barrnrer acta s
Artited %
| e S——— /5
Posm vl s ion de Taeols § Servde s
w0 de Seredo s
SLAETOTAL 5
LialA

al Lo s
CH-wrow 53 =l ll-_-\"
Al wrrin de Froxdis S
wrrren de Vil %
Danipedeia =
SLAETOTAL 5

FROUCTOS

Ervt rasci 5
Plats de fomsn 5
Ermsiaca s,
Mfre /s
[o—— 5
SLAETOTAL 25
TOTAL 100

TTEM PO IFE YVENTA

FIVHA FECHA

OESERVACINDNES




Anexo 71. Muestras de tiempos observados (Post -Test)

TOMA DE TIEMPOS - PROCESO DE ATENCION DE SERVICIOS BALVINITO SAC ENERO - FEBRERO 2020
Empresa Servicios Balvinito SAC Arex Lin=a de servicio
Metodo PRE - TEST | POST - TEST  |Procese Atencion
Elaborado por: Luis Chugue Osorio SErvicio Servido de comida
TIEMPOS OBSERVADOS EN MINUTOS POST TEST
¢ Ph O ENERO
Cg Wp® ; TTosfoe [0 2] 3[4]3| 6]17]19]20]21]2
i [ [ Mir | Mir | Min | Min | Min [ Min [ Min [ M| Mo | Min ] Min
Servido de sopay entradas 043 0.45|10.46]1.05 1.00/1.00{1.05
Servido de platos de fondo 0,33 1.0510.35(0.58 0.55{1.05]0.40
Servido de ensaladas 1.00 0.4510.50/0.435 0451043({0.45
Servido de refresco 0,33 0.5010.3510.50 0.350]0.48(0.50
5 | Cobra del producta 1.20 1.1011.05{1.00 1.10{1.05]1.00
Tiempa Tatal [min) : 4,55 433(431(4.38 4.40(4,43(4.20
FEERERD

11 4 16| 17 1920721

Servido de sopay entradas

Servido de platos de fonda

Servido de enzaladas

Servido de refrezco

% | Cobro del producto

Tiempo Tatal [min)




Anexo 72. Grafico del indice de actividades realizadas Ene — Feb 2020

Indice de Actrindades Terminadas Ene - Febg 2020

® Aptrvidades Reahzadas = Actrndades no BEealzadas




Anexo 73. Grafico del indice de resultados obtenidos Ene - Feb 2020

Indice de Remltados Obtemdos Ene - Fab 2020

® Metas Alcanzadas = Metas Esperadas




Anexo 74. Gréfico del nivel de satisfacciéon del cliente (Post Test)

Nivel de satisfaccion al cliente del mes de Ene - Feb 2020

m Sahisfarcion del chente m [nsat=faccion del cliente




Anexo 75. Registro de tiempo de respuesta Post - Test

TOMA DE TIEMPOS DEL SER¥ICID - PROCESO DE ATENCION DE SERYICIOS BALYINITO SAC ENERD - FEERERD 2020
Empresa: SERVICIOS BALYIMITO S.ALC. frea: Linea de servicia
Metoda: PRE - TEST | POST - TEST Pracese: Atencidn
Elabarada par: LUIS CHUGUE Q50RO Senvicic: Servida de comida
; TIEMPOS OBSERYADDS DEL SERYECIO EN MINUTOS ENERD POST TEST
° IR A AR AR AR AR AR AR IR AR AR IR A I A AR AR A R I A R A A A R
: Nlin | Min | Bin | Bin | Min ) Bin | Ain | Min | Bin | Bin | Min ] Bin | Win ] Min ] Bin{ Wi ] Min ] Bin { Win ] Min ] Bin { BMin ] Min ] Bin { Min ] Min| Bin | Min Min| Bin{ Min ] Min| Bin | Min ] Min| bin| Min ] Min| Bin| Min ] Min| Bin | Min] Min| bin
415500 03| 540 420 605 (508|445 635 (420530 | 446 (605|442 436 ¢ 432 | 605[ 510|630 450(520]535] 510 645 440(605]420] 501] 420( 6,05| 455]505[ 515 | 525|530 615 [ 535 435 | 600 [ 4.20] 627 442 44
1 A5 510 [ 445530 | 505 [ 440 510 501625 505|655 510 508|543 [ 420505 625 [ 445[ 516 | 527 [ 550[ 505|545 605 [450] 550( 650(438] 458 | 543 [ 610 (508|625 [ 418 (420 428 [ 620|520 625 [ 425 420] 515 (436 513 60
[ 4400 650 [ 601|630 528 | 600] 510 (508 [ 445|605 450( 633 (4200 416 [420] 442|500 [ 415 | 6o0|40] 610|426 440 480|630 029) Bi0 | 419 406 | 630 | 425] 440 432 | 625 | 606 [ 523 425] 502 | 495 [ 400 620 | 446 ( €02 515 | 62
06 | 505 | 530|445 510 [ 605 437|520 620 432 505 515 (508445430 645|038 | B0n[ 435|630  40m [E00]|440] 428 450 448 ] 615 [ 500 605|637 501 600] 4195 [ 42| 645600 628 | 617 | 453 | GE0[ 6M |62 BA6[536] 63
A0 | 620 530 | 655|445 | 645 505 4105 | 510 (445 5105 | 615 (505|420 646 [ 525|660 6A0[ 435|630 6 nf 416|420 4200 600 | 540] 626 450] 610 515 [ 436|525 643 504|505 630 550|610 | 606 | 515 (646634 418 [ 621] 64
5 0 [ 445 515 | 506|627 [ 420( 415 (525 660|630 435|530 [ Bi0 [ 415 (605 420|535 508 | 445(508( 505530 445 6nn | 442 (537 (530( 605|545 600] 610 [529] 418 [ 625 [ 529|524 | 606 | 513 | 546 [ 636 | 6OR| 60| 640 4,37 | 6.0
[ 432 | 506 | 617 | 530 450520 605 [430] 613 [ 438 | 643 (440 505 [ 420 (500525 600 (435|608 | 615 [ 6t0 | 505] 6n (623 6l 437 620|525 | 600|605 | 534|527 610 [ 445 626 | 622 | 616 | 62T | 624 | 613 6100 | 510 | 617 | 605|654
05 | 415 23| 508 636 [ 420] 6 [508]E25 | 6hn | 440 45| 6RO 440( 625 | 501 B05[ 505|437 | S0 (508 ] 615 [420( 500 | 625 | 5401 621] 610 445 638 | E40( BI0[ GAG |54 BOR | G40| 06| 521 | 627 [ 454 | £20 | 447 450] 43
50 [ 508 08 | 625 | 530 [ 445] 610 [ 442435 | 640 432 (505 405 501 (636 | BOB | B40[420] o0 508[445] 508 44n 530 Bl0| 445] 616 | B30( 610 [ Bin | B4 40n] 626 | 420] 445 626 | 405 | 455 E10 [ B17 | 645 | E14 (634 ] 60
3 H TN J5 | 505 | 505|605 | 6I0 (435 (500( 415 (428 501|505 605|425 (530(650(460]665] 50 |26 534 [ 445( 645 630(E05| 505|445 | 546( 620 605( 47| 437 | 506 | 543 [430( 523626 435|623 | 550 | £ [537( 65
05 | 440 25 | 500 (525 | 540 (435 640 | g6 | 415 (505|610 {520] 5195 | e00|505] 415 [ 501 [ 455] 508 |640] 625|530 (455 ( 64 (425 | 605( 660|618 |506|629]5230( 620 (627 | BR0| 618 [550] GO0[440( 628 | 40| EO0G| BO1| 62
3] 480 05 | 436 (530 405 [ 613 | 440 458|450 (636 [442([ 435 642|432 | B05] 610 [530({450(520]600] 6ia|e0s[505( 5[ 10 | 510 (505|627 | 534 | 645[ 432 (445 420|455 BI6 [ 506|426 [ 617 [ 501 [ 540 543 | 608 61
401650 501 630] 629]600( 510 (629|445 605 [450[ 633 | T00[ 625 420]442(505] 415 |6n0f435] 610 426(445]605]530(650]530( 627 616 | 520( 700[ 516 | 627 | 420( 630|625 442 | 76 | 615 | 445 | 653|635 608|650 | 50
4 [ 500 [ 637|505 [ 620( 505 605] 510 (613|640 628 708|601 505[605|425] 615 en0|450] 7inf 60 [535] 610 [445]645]n55(445] 615 455(430] 638 5 [ 646|445 442 [ 62T 630505 ( 530 607|415 | 70 [ 601] 60
160 500 [ 629 ] 505] 600 510 (653|445 (605 [ 450|633 | 425625 420|442 [505] 415 | 650[435] 610 | 426(445]|605]530[505] 6.00( 508|629 450( 445( 615 | 655 530[ 625 500] 610 [ 6.09] 450] 610 [ 426|647 ] 531 | 655 61
58 | 605 [ 446|625 625|530 [ 445] 610 [ 615 (435 640( 432 [429] 655 ] 501 [ 636|608 | 540(420]700]503[645]505] 458 (530 634 | 595 | 610 | 505(555( 651 ] 510 537 [ 613 [ 535 505 610 [ 429523 [ 510 | 457 | 520( 510 | 656 43
I | 00| 420 | Bin [ 538 | 605|600 ] B0 435 640 410 (400 SO0 [ 505 605|420  6tn ] nla 4500 vI0] G0 | e2n{ 500|445 c4n{ 420 445 ] B4R G40 | BA0| B0 440 G0 435 510 [ 405] 4108 | 60 [G06] 515 | 626|627 | GO0R| G40] 53
5 A0 | 458 [ 530 | 547 [ 445 | B47 | B06 | 415 [ Fi0 (445 ( 515 | 615 | F26 | 420|534 [526( 660 513 | 436|630 63 [ 416 [ 510 [ 420437 | 425 613 | 548( 528 (530|605 | 438 617 (452|446 (563624 | 630] 613 [436] 627 [420( 430(630] 43
Jo | 00| 445 [ 508|540 420538 508|445 53 [420]530 | 440( 605|442 |40 625|432 000 [ 450|530 | 450( 520|645 S0 {423 505|432 ] 56 | 635] 50 [ 442 4, 5 | BO6 | 5.0 (528 521 [ FO0R| 516 | 5G| 508[527[523] 6
J0 445 | 7 [ 420 610 | 515 [ 559 530] 425520 (A0 [ 530 e40 (505 e3a ] Sotfa0a] 41 | e2n{420] Si0 | 426] 600|525 540( 415 | 60| 505 | 645|416 | 455 627 | 510 | 610 | 44 500 | 505| E4T[ 420 528 ] 4501 613 [ 535] 5,
06 | 435 [ BOf {623 [ F08|R40 420 631 (508 445 [ £AR| 445 K30 | 60| d40( B15 [ 501|605 | Bo5| eds| Bi0 [508( 615|420 505|625 26| 4.20( 550( 505|645 6R5 | 04| E46 | B0l [ 442 (527432 610 [ GA0[Ga0( 456 | 606|612 | 6
B 28 | 600 | 435 [ B30 510 [ 405 [B05| 625 538 (508 | 445508 (505|030 446  et0 ] at0 42nf Btn|n3a n0n( 0| 432 |B0n| Bih[E25] 405 67 445] 515 | Ba0| 635|445 430 (526 508 432|613 | BO5| 602 518 | E00] 610 [ G046
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Anexo 76. Gréfico del indice de Tiempo de respuesta

Indice de tiempo de respuesta del mes de Ene - Feb 2020

= Indice de Eespuesta< 6 mm * Indice de Eezpueszta > 6 mm




Anexo 77. Datos de ingreso de clientes Pre — Test vs Post — Test

Cliente por dia

Capacidad de
atencion
(550 clientes)

Ingreso de clientes por dia

450
400
350
300
250
200
150
100

S50

PRE TEST ws POST TEST

B OCTUBRE W MNOVIEMBRE EMERD M FEBRERO




Anexo 78. Costo Mensual (Pre — Test)

COSTOS MENSUALES MONTO

Gasto del personal del area de lnea de )
. S/ 10.394 40

SErvicio

Gasto del personal del area de cocmna | 5 11.840,00
Gasto del personal administrativo S/ 11.810,00
Gastos mdirectos 3/ 0.639.50
TOTAL S/ 4308390




Anexo 79. Costo de mano de obra Post — Test

Area Linea de Servicio
SUELDD Trabajadar 1| Trabajador? | Trabajador3| Trabajadord | Trabajadord

el coanan | soonn | S0 | sompo | e

(5in Benefizias)

EU ) oo sz |20mn| L0

(i Beneficios]
SI8500 | SIES00 | SIES00 | SMeE00 | SIES0 SI8500 | SMEE00 | 559500

Cratficacion
Wanaciones S4250 | S50 | Std2s0 | SM2S0 | Sd2s0 | Sies0 | Sd2s0 | SATAC
(T3 SIES00 | SIB500 | SIER00 | SIER00 | SMER00 | Si8S00 | SfER00 | SYS35.00
Esalud 3 SI980 | SIED | S0 | SIMAED | SiMA0 | SIED | S0 | SIBdZRD
SueldoxMes | 51132430 | 53430 | 532430 ) SM340 | SN0 | SMIEA0 | SM330 | SIS0

SIB3160| 3I5A31A0 | SIATIA0| SIRENAD | SIRAXAD | IRAED | SIATAD | ST

Trabajadorb | Trabsjador 7| TOTAL
102000 | 5102000 | 5174000

SE24000 | 3224000 | 31224000 | 3/65630,00

Sielda # Ano




Anexo 80. Régimen de contribucion Oct — Nov 2019

ESTIMACION DEL MARGEN DE COMTRIEUCION OCTUERE - MOVIEMERE 2013

Empresa: SERVICIOS BALYWINITO Metodo: PRE TEST | FOSTTEST
SAaC Froceso: STEMCION
PLATOS FlF.:I,EEEI}.IE.l 'E E COSTO | WEMTA DE COSTOS rMAaRGEN OE
e YERDIOOS UMITARIO [ PLATOS COMTRIBUCIOMN
LRITARIC

& B C O:=AXE Ez=AKC F-D0O-E

1 KXT S4a,00 SI445 | SP303300 ) S/1499ER Si1R33 3R
2 328 S4a,00 Si445 | 51296100 | S{148408 51496 95
3 330 S44,00 Si445 | SA287000 | 5148850 515050
4 327 Sia,00 Si445 | S/2A4300 ) S{14B51A Si1.487 .85
] 360 S44,00 Si445 | 50316000 | S/1BR7 A0 S11592 50
E 337 Sia,00 Si445 | SI303300 ) S{1493ER 5153330
7 330 S4a,00 Si445 | 51287000 ) S{146850 5415050
3 343 Sia,00 Si445 | SI308V00 | S{1B2635 Sf1560ER
3 335 S4a,00 Si445 | SI300600 | 5149075 11524 25
10 i S4a,00 Si445 | SP30ea00 | SH1B17 45 S/ 15616R
11 36 S44,00 SI445 | SI302400 1 S{149520 Sf1.528.80
12 M S4a,00 S445 | 5128800 | Si14284R S1146058A
13 338 S44,00 Si445 | SP308100 | S{150855 51542 45
14 335 S4a,00 SI445 | 5430600 | S/149075 11524 2R
15 344 S4a,00 Si445 | SP309e00 | S{153080 51156620
1E 338 S4a,00 SI445 | 51308100 | S/1B025R 11542 4R
17 333 Sia,00 Si445 | SP2A9700 | S{148185 51151515
13 330 S44,00 Si445 | SA287000 | 5148850 515050
13 343 Sia,00 Si445 | SI308V00 | S{152635 Sf1560 65
20 338 S4a,00 Si445 | SI308100 | 5150855 11542 45
4 KXT Sia,00 Si445 | 51303300 S/1499E5 5153330
2 380 S4a,00 Si445 | S5/306000 | S{1B67 A0 S11.592 50
23 333 Sia,00 Si445 | SI2A9700 | SH148185 51151515
24 335 S44,00 Si445 | 5030600 | S/149075 S11524 20
2h 40 S4a,00 Si445 | SP30e0n0 | SH151200 154700
TOTAL 2413 S44,00 Si445 | SIFRAIF00) 53743785 538,279,158
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Anexo 82. Registro de puntaje de satisfaccion Post — Test
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Anexo 83. Cuestionario de Satisfaccion Pre — Test




Anexo 84. Cuestionario de Satisfaccion Post - Test




Anexo 85. Matriz de comparacion

PRE - TEST | POST - TEST %o\
Planear - Hacer 53.33% 72.22% 35,42%
Verfficar - Actuar 42 .86% 71.43% 42,66%
Satisfaccion del cliente 63.47% 77.19% 21,62%
Tiempo de Respuesta 49 42% 66.40% 34,.36%
Calidad de atencion 56.45% 71.80% 27,19%
Tiempo Observado 6.52 min 453 min 30,52%
Tiempo Estandar T7.50 min 5.34 min 28,80%
N® de Operaciones 5 5 -
N° de Actividades 21 14 33,33%
Actividades que agregan valor 47 61% 64 28% r 35,01%
Actividades que no agregan valor 52.39% 35.72% 31,82%
Desempefio del trabajador 63.00% 82.00% 30,16%
Costo de mano de obra S/ 4655440 | 5/ 4523010 2,84%
Margen de contribucion 504029025 |8/ 50.131.90 24.43%
TIEMPO ESTANDAR
TIFO DE
N°OPE.] OPERACIOMES o CION PEE - TEST | POS - TEST Tol
Servido de sopa i i
1 Manual 1,49 Min 1,10 Min 26%
y entradas
, |[Servidode Manual 1,34 Min | 1,12Min | 16%
platos de fondo
Servido de i i
3 Manual 1,30 Min 0,53 Min 25%
ensaladas
g |[Servidode Manual 1,11 Min | 1,03 Min 7%
refresco
Cobro del i i
5 Manual 1,46 Min 1.16 Min 21%
producto




Anexo 86. Promedio de clientes por dia de los afios 2016, 2017 y 2018

Promedio de -
dientes  dia 476 550 438 488

Promedio de clientes por dia de
Servicios Balvinito S.A.C.

g B B

L}

2016 2017 2018






